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Abstract

In der heutigen Zeit, in der technologische Systeme immer komplexer werden, wird die klare und
umsetzbare Darstellung von Fehlermeldungen zu einer zentralen Herausforderung. Diese Schwierig-
keit betrifft nicht nur Experten, sondern insbesondere Laien, die oft Schwierigkeiten haben, technische
Meldungen zu verstehen. Diese Arbeit zielt darauf ab, durch die Integration aktueller Designprinzi-
pien und den Einsatz kiinstlicher Intelligenz die Benutzerfreundlichkeit und Handlungsfihigkeit von
Fehlermeldungen zu verbessern.

Im Rahmen dieser Arbeit wurde ein Proof of Concept entwickelt, das die identifizierten Schwach-
stellen bestehender Systeme adressiert. Der Fokus liegt dabei auf der Gestaltung einer intuitiven
Benutzeroberfliche, die sowohl fiir Experten als auch fiir Laien versténdlich ist. Zusétzlich wurden
KI-Funktionen implementiert, die es ermoglichen, technische Jargon zu entschliisseln und dem Benut-
zer klare, umsetzbare Handlungsempfehlungen zu geben. Der Fokus lag zudem auf der Entwicklung
und Implementierung eines Feedback-Mechanismus, durch den die Issues und die KI anhand der
Benutzerinteraktionen kontinuierlich optimiert werden.

Die durchgefiihrten Tests und Evaluationen zeigen, dass die vorgeschlagenen Lsungen nicht nur
die Benutzerfreundlichkeit steigert, sondern auch die Effizienz bei der Fehlerbehebung erhéht. Die
Ergebnisse dieser Arbeit tragen zur Weiterentwicklung benutzerzentrierter Designansétze im techni-
schen Umfeld bei und bieten Erkenntnisse fiir zukiinftige Entwicklungen im Bereich der automati-
sierten Fehlerbehebung und Feedbacksysteme.

Diese Arbeit leistet somit einen Beitrag zur Diskussion iiber die Optimierung von Systemiiber-
wachungssoftware und zeigt das Potenzial fiir die Integration von KI in die Benutzerinteraktion auf.
Diese Arbeit setzt einen Impuls, Laien verstiarkt in den Mittelpunkt zu stellen und ihnen durch
benutzerfreundliche Lésungen sowie klare Handlungsempfehlungen eine effektivere Unterstiitzung
bei der Problemlésung zu bieten.
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1 Einleitung

1.1 Hintergrund und Kontext des Projektes

Das Projekt ,What’s That Error?* zielt darauf ab, die Darstellung und Verstédndlichkeit von Fehler-
meldungen zu verbessern. Es wird untersucht, wie Fehlermeldungen im Allgemeinen so gestaltet werden
konnen, dass sie fiir Benutzer und vor allem auch fiir Laien klarer und handlungsorientierter sind.

Die gewonnenen Erkenntnisse werden in einem Proof of Concept (PoC) dargestellt, welches eine
Systemiiberwachungssoftware umfasst. Solche Softwarelosungen iiberwachen IT-Infrastrukturen um Ab-
weichungen oder Anomalien als ,Issues“ zu melden. Diese Fehlermeldungen werden in einem interak-
tiven Dashboard angezeigt. Aktuell ist die Darstellung jedoch oft ineffizient und fiir Benutzer schwer
verstandlich.

Zusétzlich wird untersucht, wie ein Feedbackmechanismus entwickelt werden kann, der die Verstéind-
lichkeit und Handlungsfihigkeit der Issues bewertet. Ausserdem wird das Potenzial von Kiinstlicher
Intelligenz (KI) zur Unterstiitzung der Fehlerbehebung und Erstellung von Issues untersucht.

1.2 Problemstellung

Aktuelle Fehlermeldungen in IT-Systemen sind héufig unklar und schwer verstédndlich. Diese Unklarheit
fithrt zu mehreren Herausforderungen, die sowohl die Benutzererfahrung als auch die Effizienz der Pro-
blemlosung beeintrachtigen. Unklare Fehlermeldungen erfordern zusétzliche Zeit und Ressourcen, um die
Ursache des Problems zu identifizieren und geeignete Massnahmen zu ergreifen. Da die Fehlermeldungen
nicht sofort verstidndlich sind, dauert es ldnger, bis Probleme behoben werden kénnen, was zu héheren
Ausfallzeiten und Beeintrichtigungen der IT-Infrastruktur fiihren kann.

Ein Benutzer, der mit unklaren Fehlermeldungen konfrontiert ist, fiithlt sich frustriert und iiberfordert,
da er mehr Zeit aufwenden muss, um die Ursache zu finden und das Problem zu beheben. Dies beein-
trachtigt seine Fahigkeit, effektiv zu arbeiten, und verringert seine Zufriedenheit mit dem System. Es
fehlt an klaren Handlungsempfehlungen, die dem Benutzer zeigen, wie er das Problem l6sen kann.

Besonders herausfordernd sind diese Probleme fiir unerfahrene Benutzer, die im Gegensatz zu Ex-
perten oft nicht iiber das notwendige Hintergrundwissen verfiigen, um komplexe Fehlermeldungen zu
interpretieren. Wahrend Experten moglicherweise in der Lage sind, die Bedeutung unklarer Fehlermel-
dungen schneller zu entschliisseln, benttigen Laien mehr Unterstiitzung und klare Anweisungen.

1.3 Zielsetzung

Das Ziel des Projekts ,, What’s That Error?* ist die Entwicklung eines Proof of Concept zur Verbesserung
der Darstellung von Issues.
Um dieses Ziel zu erreichen, wurden folgende spezifische Ziele definiert:

e Z-1: Durchfithrung einer Analyse zur Fehlermeldungsdarstellung und -interaktion, um ein Ver-
standnis fiir die aktuelle Benutzererfahrung zu entwickeln.

e Z-2: Entwicklung eines Konzepts fiir Fehlermeldungen, welches sich auf die Verstédndlichkeit, Design
und Handlungsfihigkeit fokussiert.

e 7Z-3: Entwicklung eines Feedbackmechanismus, der es Benutzern ermoglicht, die Versténdlichkeit
und die Handlungsempfehlungen von Fehlermeldungen zu bewerten. Dieser ermoglicht ebenfalls
fehlenden Kontext zu ergédnzen, um die Qualitidt zu verbessern.

e Z-4: Untersuchung des Potenzials von KI in der Fehlerbehebung und Entwicklung eines konkre-
ten Konzeptentwurfs, der darstellt, wie Losungswege zur Behebung von Problemen vorgeschlagen
werden konnen.

1.4 Forschungsfragen

Um die Zielsetzung zu erreichen und die Problemstellungen zu 16sen, wurden folgende Forschungsfragen
formuliert:

e RQ1: Wie konnen Fehlermeldungen so gestaltet werden, dass diese fiir Benutzer klar und hand-
lungsorientiert sind?



— RQ1.1: Welche sprachlichen Elemente erhéhen die Verstindlichkeit von Fehlermeldungen?
— RQ1.2: Welche visuellen Elemente erhchen die Verstédndlichkeit von Fehlermeldungen?

— RQ1.3: Wie kann Kontextinformation effizient in Fehlermeldungen integriert werden?

e RQ2: Wie kann ein Feedbackmechanismus konzipiert werden, welcher Benutzerfeedback zu Feh-
lermeldungen sammelt?

— RQ2.1: Welche Feedbackmechanismen (Multiple-Choice, Skala, etc.) sind am effektivsten fiir
die Bewertung von Fehlermeldungen?

— RQ2.2: Wann ist der Zeitpunkt fiir den Benutzer angenehm, um Feedback zu geben?

— RQ2.3: Wie kann das Feedback geben fiir den Benutzer visuell ansprechend gemacht werden
und nicht aufdringlich?

e RQ3: Wie kann Kiinstliche Intelligenz genutzt werden, um die Fehlerbehebung zu optimieren?

— RQ3.1: Wie konnen Daten gesammelt werden, damit das Modell Issues und Benutzerre-
aktionen erfasst, um zukiinftig Losungsvorschldge anzubieten? (Diese Frage wurde teilweise
beantwortet.)

— RQ3.2: Wie kénnen Daten gesammelt werden, damit das Modell den Kontext des Problems
lernen kann? (Diese Frage wurde teilweise beantwortet.)

— RQ3.3: Wie konnen die Vorschldge zur Problemlésung der KI benutzerfreundlich und ver-
standlich prisentiert werden?

e RQ4: Wie kann die Wirksamkeit der verbesserten Fehlermeldungen und Feedbackmechanismen in
Bezug auf Benutzerfreundlichkeit und Problemlésung bewertet werden?

— RQ4.1: Welche Methoden kénnen eingesetzt werden, um die Klarheit und Handlungsorien-
tierung der optimierten Fehlermeldungen zu messen und zu bewerten? (Diese Frage wurde
teilweise beantwortet.)

1.5 Struktur des Berichts

Dieser Bericht gliedert sich in mehrere Kernkapitel, die den Weg von der Recherche iiber die Konzeption
bis zur Realisierung des Projekts erkldren.

Zu Beginn wird im Kapitel 2 der Hintergrund zu den behandelten Themen dargestellt, um ein grund-
legendes Versténdnis fiir die weiteren Themen zu schaffen.

In der State-of-the-Art-Analyse im Kapitel 3 wird der aktuelle Stand der Forschung im Bereich der
Fehlermeldungsdarstellung und -interaktion untersucht. Hierbei werden auch die Methodik der Litera-
turrecherche beschrieben und die gefundenen Erkenntnisse zusammengefasst.

Im Kapitel 4 wird untersucht, welche bestehenden Lésungen und Produkte es auf dem Markt gibt,
wie diese Fehlermeldungen darstellen und welche Best Practices dabei angewendet werden.

Das Kapitel 5 beschreibt das Konzept fiir ein verbessertes Fehlermeldungssystem. Es umfasst ver-
schiedene Aspekte wie die Definition und Abgrenzung sowie Wireframes.

Die verschiedenen Ansichten des PoC werden im Kapitel 6 prisentiert.

Kapitel 7 fasst die Ergebnisse der durchgefithrten Usability-Tests mit Benutzern zusammen. Hierbei
wird untersucht, wie die entwickelten Konzepte in der Praxis funktionieren und wie Benutzer mit dem
PoC interagieren.

Abschliessend fasst das Kapitel 8 die Projektergebnisse zusammen und Kapitel 9 gibt einen Ausblick.



2 Hintergrund Issue

2.1 Ziele und Funktionen von Issues

Issues erfiillen mehrere wesentliche Funktionen und tragen dazu bei, dass die Systemiiberwachung effizient
und effektiv durchgefithrt werden kann. Die Ziele eines Issues lassen sich wie folgt zusammenfassen:

¢ Kommunikation: Issues helfen Teams, effektiv zu kommunizieren, indem sie ein zentrales Medium
fiir die Erfassung und Diskussion von Details bieten.

e Dokumentation: Issues dienen als Aufzeichnung von Entscheidungen, Problemen und deren
Losungen sowie von Anderungen, Anpassungen und Fortschritt im Projektverlauf. Dies bietet eine
Referenz fiir zukiinftige Projekte und hilft, &hnliche Probleme zu vermeiden.

e Management: Durch die Strukturierung von Issues kénnen Projekte systematisch iberwacht und
gesteuert werden. Priorisierung und Zuweisung von Verantwortlichkeiten werden dadurch erleich-
tert.

e Nachverfolgbarkeit: Issues ermoglichen es, den Fortschritt und die Behandlung spezifischer Aspek-
te eines Projekts oder Systems nachzuverfolgen und zu analysieren.

2.2 Kommunikationsmodell

Durch ein geeignetes Kommunikationsmodell kann besser verstanden werden, wie ein Issue wahrgenom-
men wird und wie es effektiv kommuniziert und bearbeitet werden kann.

Ein typisches Kommunikationsmodell fiir Warnungen besteht aus vier Komponenten: Source (Sender der
Warnung), Channel (Plattform zur Ubermittlung, beispielsweise Computer, mobile Geriite, Meetings),
Message (Warninhalt) und Receiver [1].

Das Communication-Human Information Processing (C-HIP) Modell wiederum definiert 5 Empféinger-
stufen: Attention, Comprehension, Attitudes/Beliefs, Motivation und Behavior. Source und Channel
gelten nicht als Empfiangerstufen. In Abbildung 1 wird veranschaulicht, in welchem Ablauf Informationen
verarbeitet werden [2].

Source

¥
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+

Attention
Notice and Encode

¥

Comprehension

¥
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v

Behavior

Abbildung 1: C-HIP Modell [2]

Hier sind die Phasen des C-HIP Modells und deren Anwendung auf Issues:

e Source: Die Quelle eines Issues kann ein System, Teammitglied, Kunde oder Stakeholder sein.
Eine klare und glaubwiirdige Quelle unterstreicht die Relevanz und Dringlichkeit des Issues.



e Channel: Issues sollten iiber geeignete Kanile wie Dashboard, Ticketing-Systeme, E-Mails oder
Meetings kommuniziert werden. Dies soll hohere Nachverfolgbarkeit und Transparenz sorgen.

e Attention: Das Issue muss die Aufmerksamkeit des Empfiangers auf sich ziehen. Das kann durch
klare Titel und detailreiche Beschreibungen erreicht werden. Die Aufmerksamkeit wird auf das
Issue gelenkt, um sicherzustellen, dass es nicht iibersehen oder auch vergessen wird.

e Comprehension: Nachdem die Aufmerksamkeit erlangt wurde, ist es wichtig, dass der Empfinger
das Issue versteht. Wie schon bei Attention, soll eine detaillierte und klare Beschreibung dabei
helfen, das Problem zu verstehen und die notwendigen Schritte zur Losung zu erkennen.

e Attitudes/Beliefs: Die Wahrnehmung und Einstellung des Empfingers gegeniiber einem Issue
beeinflussen massgeblich, wie ernsthaft und effizient darauf reagiert wird. Ein als kritisch einge-
stuftes Issue erhilt dabei deutlich mehr Aufmerksamkeit und Prioritét. Deshalb ist es von Relevanz,
die Attribute eines Issues moglichst korrekt anzugeben.

e Motivation: Um die Motivation zur Losung eines Issues zu steigern, ist es wichtig, die Auswir-
kungen und die Dringlichkeit des Problems klar darzustellen. Ein motivierter Benutzer wird eher
bereit sein, das Problem zu 16sen, wenn er ausreichend und gut dargestellte Informationen hat.

e Behaviour: Auf das Issue sollte proaktiv reagiert werden und dieses sollte entsprechend seiner
Prioritat gelost werden. Dies wird durch klare Anweisungen und definierte Handlungsrichtlinien
erreicht.

Wie man in der Abbildung 1 sieht, befindet sich die Phase Attention bis und mit Motivation im
Receiver-Bereich. Diese Schritte beschreiben die Art und Weise, wie der Empfinger das Issue wahr-
nimmt und darauf reagiert. Zunéichst wird die Aufmerksamkeit des Empfangers geweckt, damit das
Issue bemerkt wird. Danach muss der Empfanger das Issue verstehen, was durch klare und detaillierte
Informationen gemacht wird. Die Einstellungen und Glaubensséitze des Empfiangers beeinflussen dann,
wie er das Issue priorisiert und als wie wichtig er es empfindet. Schliesslich motiviert das Verstdndnis der
Auswirkungen und Dringlichkeit des Issues den Empféanger, aktiv zu handeln und das Problem zu lésen.
Auch ist aus der Abbildung 1 zu nehmen, dass diese Phasen iterativ sein kénnen, was durch die nach
oben fithrenden Pfeile verdeutlicht wird. Dies zeigt, dass jede Phase des Modells wiederholt durchlaufen
werden kann. Man nehme an, ein Entwickler stosst wihrend der Problemlosung auf neue Aspekte des
Problems, so kehrt er wieder auf eine frithere Phase.



3 State of the Art Analyse

3.1 Einfiihrung

In diesem Kapitel wird der aktuelle Stand der Forschung im Bereich der Darstellung und Interaktion
von Fehlermeldungen untersucht. Ziel ist es, relevante Literatur zu identifizieren, um bestehende Liicken
aufzuzeigen und Verbesserungspotenziale fiir das Projekt ,, What’s That Error?“ herauszuarbeiten.

Fiir eine umfassendere Analyse und aufgrund der begrenzten Verfiigbarkeit von Literatur, die sich
direkt auf Issues im Sinne dieses Berichts bezieht, konzentriert sich die Recherche auf verschiedene Arten
von Meldungen und nicht nur auf Fehlermeldungen. Folgende Arten wurden betrachtet: Alert Message,
Warning Message, Error Message, Success Message und Bugs. Diese Arten von Meldungen kénnen im
weiteren Sinne ebenfalls als Issues betrachtet werden, wobei sich Ziel und Zeitpunkt der Anzeige unter-
scheiden. Beispielsweise werden Warning Messages vor einer Aktion angezeigt, um Informationen {iber
mogliche Risiken zu geben, wihrend Error Messages nach einer fehlgeschlagenen Aktion erscheinen und
dariiber informieren, warum die Aktion nicht erfolgreich war. Die folgende Tabelle zeigt die Definitionen
der verschiedenen Meldungen:

Error Message Informiert den Benutzer iiber ein aufgetretenes Problem [3].

Alert Message Weist auf potenzielle Probleme oder Risiken hin, die nicht unbe-
dingt kritisch sind [4].

Warning Message Ahnlich wie Alert Message, betont jedoch das Risiko von Daten-
verlust oder unerwiinschte Zusténde [5].

Success Message Bestétigt eine abgeschlossene Aktion oder Aufgabe [6].

Bug Ein Fehler oder eine Unstimmigkeit im Quellcode, die zu uner-
wartetem Verhalten oder Fehlfunktionen fiihrt [7].

Issue Ein Oberbegriff fiir alle Arten von Aufgaben, Problemen oder An-
fragen, die in einem System verfolgt werden (eigene Definition).

Tabelle 1: Verschiedene Arten von Meldungen

Die zugrundeliegenden Theorien und Gestaltungsprinzipien der verschiedenen Arten von Meldungen
sind dhnlich und kénnen zusammengefasst werden. Die bereits bekannten Best Practices fiir all diese
Meldungstypen lassen sich weitgehend auch auf Issues anwenden. Im Bericht wird diese Annahme nicht
direkt gepriift, aber die darauf basierenden Richtlinien werden validiert.

Um die Lesbarkeit und Konsistenz im weiteren Verlauf des Kapitels zu gewéhrleisten, wird ab jetzt
immer der Begriff ,Meldungen®“ verwendet. Damit sind alle zuvor definierten Meldungsarten — Alerts,
Success, Warnings, Errors und Bugs — gemeint.

3.2 Perspektiven aus verschiedenen Doménen

Der Begriff Issue findet sich nicht nur in der IT-Welt, sondern auch in anderen Doménen. Um ein
allgemeines Verstdndnis von Issues zu entwickeln, wurden die verschiedenen Anwendungen des Begriffs
in anderen Bereichen untersucht.

e Softwareentwicklung: In der Softwareentwicklung bezieht sich der Begriff Issue haufig auf Bugs,
Storungen und Anforderungen. Diese Issues beeinflussen die Funktionalitit und Qualitdt der Soft-
ware und erfordern eine systematische Analyse und Behebung [8].

¢ Projektmanagement: Im Projektmanagement werden Issues oft als Features, Hindernisse, Ri-
siken oder Abweichungen vom Plan betrachtet. Sie kénnen den Fortschritt und den Erfolg eines
Projekts erheblich beeinflussen und miissen daher effektiv gemanagt werden [9].

e Geschiftswelt: In der Geschiftswelt umfassen Issues Kundendienstprobleme, Betriebsunterbre-
chungen und Reputationsrisiken. Diese kénnen die Kundenzufriedenheit und den Geschéftserfolg
beeintrichtigen und erfordern proaktive Massnahmen zur Losung [10].

e Offentliche Politik und Verwaltung: In der Sffentlichen Politik und Verwaltung beziehen sich
Issues auf gesellschaftliche Herausforderungen und politische Streitfragen. Diese Themen erfordern
oft komplexe Losungen und umfassende politische Debatten [11].



Alltdgliche Kontexte: Im Alltag kann ein Issue jede Art von Streitpunkt oder Sorge darstel-
len, die das tégliche Leben beeinflusst. Diese konnen personliche, soziale oder berufliche Aspekte
betreffen und erfordern individuelle Losungsansétze [12].

Die Sicht auf verschiedenen Doménen hat gezeigt, dass es stets Gemeinsamkeiten gibt. Im Folgenden
sind die gemeinsamen Merkmale aufgefiihrt:

Auswirkungen und Priorisierung: Jedes Issue hat eine Auswirkung auf ein Gesamtsystem und
muss entsprechend priorisiert werden.

Stakeholder-Interessen: Stakeholder, darunter sowohl Experten mit Fachkenntnissen als auch
Laien, die Anweisungen benttigen, haben ein Interesse an der Losung des Problems.

Informationsgehalt: Alle Issues beinhalten auf irgendeiner Art Informationen.

Lebenszyklus: Jedes Issue durchlduft einen Lebenszyklus.

Diese Perspektiven und Gemeinsamkeiten verdeutlichen, dass Issues je nach Kontext unterschiedliche
Bedeutungen und Anforderungen haben kénnen. Im Allgemeinen kann man fiir ein Issue in Betracht auf
verschiedenen Doménen also sagen, es ist eine Angelegenheit, eine Fragestellung oder ein Problem, das
Aufmerksamkeit, Diskussion oder eine Losung erfordert. Daraus resultierend, konnte eine Definition fiir
ein Issue festgelegt werden:

3.3

Ein Issue ist ein Element eines Systems oder Projekts, das dazu dient, Informatio-
nen strukturiert zu speichern, darzustellen und zu verwalten. Diese Informationen
reprisentieren Aspekte, die Aufmerksamkeit erfordern und kénnen in Form von Pro-
blemen, Herausforderungen oder méoglichen Verbesserungen auftreten.

Methodik der Literaturrecherche

Die Suche nach relevanten Studien wurde in den folgenden verschiedenen wissenschaftlichen Datenbanken
durchgefiihrt:

Google Scholar
IEEE Xplore
ResearchGate
ScienceDirect

Scientific.net

Es wurden 43 Studien angeschaut, von denen 23 in dieser Arbeit verwendet und zitiert wurden.
Folgende Suchbegriffe wurden angewendet:

ERROR MESSAGES

ERROR MESSAGE OPTIMIZATION

WARNING MESSAGES

USABILITY DASHBOARDS

ALERT MESSAGES

SOFTWARE BUG

ISSUE MONITORING BEST PRACTICE
DESIGN AND TESTING WARNING MESSAGES
UNDERSTANDABILITY SYSTEM MESSAGES
DESIGN ON ERROR MESSAGES
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ERROR DESIGN PROGRAMMING GUIDELINES

IMPLICIT EXPLICIT FEEDBACK

SUCCES MESSAGES

DESIGN HEURISTICS

ACTIONIBILITY SYSTEM MESSAGES
e ACTIONABLE MESSAGES

3.4 Merkmale von Issues

Die in den folgenden Unterkapiteln behandelten Themen basieren auf einer Analyse der Literatur und
heben die wichtigsten Merkmale von Meldungen hervor. Diese Merkmale umfassen unter anderem Grosse,
Farbe, Form, Platzierung, Sprache und den Einsatz von Icons, &hnlich wie es in der Arbeit von Laughery
und Wogalter [13] untersucht wurde. Die hier dargestellten Uberlegungen greifen die zentralen Aspekte
auf, die in der Forschung zu diesen und weiteren Merkmalen diskutiert werden.

3.4.1 Design

Das Design ist das erste, was Benutzer von einer Meldung wahrnehmen, bevor sie den eigentlichen
Inhalt lesen. Der erste Eindruck ist hierbei entscheidend. Allgemein soll das Design von Meldungen
Ausgewogenheit und Ansprechbarkeit beinhalten [14]. Das visuelle Design setzt sich aus verschiedenen
Elementen zusammen, die im Folgenden naher erlautert werden.

3.4.2 Auffalligkeit

FEine Moglichkeit, das Verstdndnis und die Erinnerung an Meldungen zu verbessern, besteht darin, si-
cherzustellen, dass sie zunéchst bemerkt und gelesen werden. Dies kann erreicht werden, indem zum
Beispiel der Warntext auffilliger gestaltet wird als das restliche Textmaterial in einem Handbuch oder
in einer Meldung. Dazu gehort das Vergrossern und/oder Fettdrucken des Textes sowie das Hinzufiigen
von Farben [15].

Zusétzlich tragen weitere Faktoren zur Auffélligkeit von Warnungen bei. Dazu gehoren der Ort der
Warnung, die verwendeten Farben, Icons, die Linge der Nachricht und die physische Interaktivitit der
Meldung. Diese Elemente sind entscheidend, um sicherzustellen, dass Meldungen effektiv wahrgenommen
und verstanden werden [13].

Die Bedeutung von klarer und auffilliger Fehlermeldungen in der Softwareentwicklung wird durch
eine Studie [16] hervorgehoben. Die Ergebnisse zeigen, dass Entwickler etwa 13 bis 25 Prozent ihrer
Zeit auf das Lesen von Fehlermeldungen verwenden, was zeigt, dass man Meldungen so versténdlich wie
moglich gestalten soll.

,» Wenn eine Warnung nicht beachtet wird, ist sie gleichbedeutend mit keiner Warnung [15].¢

3.4.3 Icons und Piktogramme

Icons oder Piktogramme (beide Begriffe beziehen sich auf grafische Symbole, die zur Darstellung von In-
formationen oder zur Verdeutlichung von Meldungen verwendet werden) kénnen in Meldungen gebraucht
werden, um non-verbal Informationen zu kommunizieren wie zum Beispiel Konsequenzen, Gefahren und
Schweregrad. Diese tragen signifikant zur Klarheit und Schnelligkeit der Informationsverarbeitung bei.
In einer Untersuchung erleichterte das Vorhandensein von Symbolen nicht nur das Verstindnis der Sym-
bole selbst, sondern auch das Verstdndnis der mit dem Symbol verbundenen Meldung. Die Kombination
von aufféilligem Druck und anschauliche Piktogramme verbessern das Versténdnis und das Erinnerungs-
vermogen des Inhalts von Meldungen [15].

In einer Umfrage wurden Benutzer gebeten, die wahrgenommene Kritikalitit von Icons wie einem
roten Kreuz (Error), einem gelben Ausrufezeichen (Warning) und einem blauen ,,i“ (Information) zu
bewerten. Die Mehrheit der Benutzer empfand das rote Kreuz als das kritischste Symbol, gefolgt vom
gelben Ausrufezeichen und schliesslich dem blauen ,,i“ [14]. Dies bedeutet, dass Benutzer mit diesen
Symbolen gut vertraut sind und die Bedeutung davon auch kennen.
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3.4.4 Farben

Wie bereits erwéihnt, kénnen Farben auch benutzt werden, um die Wahrscheinlichkeit zu erhéhen, dass
die Meldungen wahrgenommen werden [15].

Farben werden in vielfaltigen Zusammenhéngen verwendet, um Aufmerksamkeit zu erregen. Daher ist
es sinnvoll, sie auch in Verbindung mit Meldungen zu nutzen. Es wire vorteilhaft, wenn die Farbe selbst
darauf hinweist, dass eine Meldungen vorliegt. Angesichts der Vielzahl von Objekten unterschiedlicher
Farben in einer Umgebung ist es jedoch unwahrscheinlich, dass es moglich ist, einzigartige Farben fiir
diesen Zweck auszuwéhlen. Sicherlich sind die gebraduchlichen Farben nicht einzigartig, aber es wurde
vorgeschlagen, dass die Farben mit dem Risikoniveau der Gefahr abgestimmt werden sollten [15]. Daher
sollte die Farbwahl das Risikoniveau der Gefahr reflektieren.

Farben konnen die Visualisierungen von Dashboards verbessern, aber eine iiberméssige oder falsche
Verwendung bestimmter Farbpaletten kann negative Auswirkungen auf die Entscheidungsfindung haben
[17]. Mit Hilfe von Eye-Tracking-Technologie wird berichtet, dass der zufillige Einsatz von Farben in
Dashboards zwar keine schlechten Entscheidungen verursacht, jedoch die Zeit verldngern kann, die fiir
das Treffen einer angemessenen Entscheidung erforderlich ist [17].

Dies bedeutet, dass die sorgfiltige Auswahl und Anwendung von Farben in Meldungen die Wahr-
nehmung und das Versténdnis dieser Meldungen erheblich verbessern kann. Die richtige Farbauswahl
kann nicht nur die Aufmerksamkeit erhthen, sondern auch die Dringlichkeit und den Schweregrad einer
Warnung verdeutlichen, was zu schnelleren und angemesseneren Reaktionen fiithren kann.

3.4.5 Layout

Ein gut gestaltetes Layout ist essenziell fiir die Effektivitdt von Meldungen. Das Layout beeinflusst die
Lesbarkeit, Verstandlichkeit und die Geschwindigkeit, mit der Benutzer die notwendigen Informationen
aufnehmen und darauf reagieren kénnen. Das Layout soll klar und einfach gehalten werden, um Ver-
wirrung zu vermeiden. Uberladene und komplexe Layouts erschweren es den Benutzern, die wichtigen
Informationen schnell zu erfassen. Es wurde festgestellt, dass Fehlermeldungen oft uneinheitlich sind und
verschiedene Dialoge fiir &hnliche Fehler angezeigt werden [14]. Ein konsistentes Layout iiber verschiedene
Meldungen hinweg hilft den Benutzern, sich schnell zurechtzufinden. Dies bedeutet, dass die Platzierung
von Titeln, Symbolen und Buttons standardisiert sein sollte.

3.4.6 Inhalt

Der Inhalt von Meldungen sollte spezifisch sein, detailliert und klar formuliert. Der Text darf nichts
implizieren und der Benutzer sollte nicht noch selber logische Schlussfolgerungen ziehen miissen [13].
Eine Untersuchung zeigt, dass konkrete Informationen besser erinnert werden als abstrakte Informa-
tionen. Dies ist ein zentraler Aspekt des sogenannten Konkretheitseffekts. Konkretere Worter fithren
zu einer stérkeren Aktivierung bestimmter Gehirnregionen [18]. Der Inhalt sollte auch von Personen
verstanden werden, die als Laien definiert werden kénnen. Vage Sicherheitswarnungen wie , Geféhrliche
Umgebung® oder ,,Vorsichtsmassnahmen ergreifen“ sind kaum hilfreich, da sie keine konkrete Hinweise
auf die Gefahren oder erforderlichen Massnahmen geben. Im Gegensatz dazu liefert eine klar formulierte
Meldung detaillierte Informationen iiber die Gefahren, die moglichen Konsequenzen und die genauen
Schutzmassnahmen. Dies ist wichtig, damit Benutzer fundierte Entscheidungen treffen und angemessen
auf Gefahren reagieren koénnen. Laughery und Wogalter [13] haben folgende Prinzipien zur Explizitheit
eruiert:

e Nicht davon ausgehen, dass es jeder weiss

e Nicht auf Schlussfolgerungen verlassen

e Vorsichtig mit Annahmen, dass Gefahren und Konsequenzen offensichtlich sind
e Erinnerungen kénnen notwendig sein

e Explizit bedeutet nicht unbedingt quantitativ

e Fachjargon ist nicht der beste Weg, um Explizitheit zu erreichen, besonders fiir ein allgemeines
Publikum
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Genauere Informationen iiber Gefahren und Konsequenzen erméglichen es dem Benutzer, fundiertere
Entscheidungen dariiber zu treffen, ob die Einhaltung der Vorschriften notwendig ist. Forschungsergebnis-
se zeigen, dass explizite Informationen besonders wichtig sind, wenn die Konsequenzen schwerwiegender
sind.

Im Falle einer Meldung, sollte diese den Fehler erkliaren, den Grund dafiir nennen und dem Benutzer
in intuitiver Weise mogliche Massnahmen zur Behebung aufzeigen.

,Fehlermeldungen sollten freundliche und hilfreiche Anweisungen geben, um dem Benutzer zu helfen,
anstatt in einem anklagenden Ton zu sein [14].“

3.4.7 Textliange

Eine kurze und prignante Darstellung ist ein allgemein anerkanntes Kriterium fiir Meldungen, diese
sollten so kurz wie moglich sein, um die notwendige Information effektiv zu vermitteln [19].

Bei der Erstellung solcher Meldungen sollten nebst unbekannte Begriffe oder verwirrende Formulie-
rungen unbedingt lange Nachrichten vermieden werden [20].

Lange und komplexe Meldungen kénnen den Benutzer iiberfordern und dazu fithren, dass die wichtige
Nachricht {ibersehen oder missverstanden wird. Daher ist es entscheidend, dass die Sprache klar und
direkt ist, um die Aufmerksamkeit der Benutzer zu gewinnen und die notwendigen Handlungsanweisungen
effektiv zu vermitteln.

3.4.8 Informationsiiberflutung

Informationsiiberflutung ist ein anerkanntes Phanomen, das mit dem kontinuierlichen Anstieg von Daten
und dem entsprechenden Bedarf zur Verarbeitung dieser Informationen zusammenhingt. Ein Uberfluss an
Informationen schafft einen Mangel an Aufmerksamkeit [21]. Die Verarbeitungsfihigkeit eines Benutzers
wird bei einer grossen Menge der verfiigbaren Informationen iiberstiegen. Das fithrt dazu, dass relevante
von irrelevanten Informationen schwierig zu unterscheiden sind.

Ein weiterer Aspekt der Informationsiiberflutung ist die sogenannte ,Information Anxiety“ — eine
stressbedingte Bedingung, die durch die Unfahigkeit verursacht wird, notwendige Informationen zuzu-
greifen, zu verstehen oder zu nutzen. Die Ursache dafiir kann entweder eine Informationsiiberflutung
oder ein Mangel an Informationen sein, ebenso kann es durch schlecht organisierte oder prisentierte
Informationen verursacht werden oder durch einem Mangels an Verstédndnis fiir das Informationsumfeld,
in dem man arbeitet [22].

3.4.9 Wirksambkeit

Die Wirksamkeit von Meldungen kann auf verschiedene Weise und anhand unterschiedlicher Kriterien
bewertet werden, aber viele Autoren sind sich einig, dass das letztliche Kriterium fiir die Wirksamkeit
von Meldungen die Einhaltung dessen ist [23].

3.4.10 Actionability

Im Kontext der Software-Analyse bezieht sich die Actionability auf die Fihigkeit von Erkenntnissen
und Vorhersagen, die durch analytische Systeme generiert werden, direkt praktische Entscheidungen und
Handlungen mitzuteilen. Modernere Software-Systeme erfordern, dass analytische Erkenntnisse nicht
nur korrekt und prézise sind, sondern auch in konkrete, handlungsfdhige Massnahmen umgesetzt werden
konnen. Dies ist wichtig, um Risiken wie Software-Fehler zu minimieren und die Wartbarkeit sowie die
Qualitdt von Software-Projekten zu verbessern [24].

Ein Beispiel fiir umsetzbare Analysen kénnte die Vorhersage von Codebereichen sein, die anfillig fiir
Fehler sind. Wihrend eine solche Vorhersage allein wertvolle Informationen liefert, wird sie erst dann
wirklich niitzlich, wenn sie auch spezifische Handlungsempfehlungen gibt, wie etwa ,,Refaktoriere diese
Methode, um die Komplexitidt zu reduzieren* oder ,Erstelle zusétzliche Unit-Tests fiir diese Klasse“.
Laut Tantithamthavorn et al. [24] sollten umsetzbare Analysen daher nicht nur Vorhersagen machen,
sondern auch klare, kontextspezifische Anleitungen bieten, welche Massnahmen ergriffen werden sollten.

Die Actionability von Software-Analysen ist eng mit dem Konzept der Erkldrbarkeit verbunden. Be-
nutzer sollen nicht nur verstehen, was vorhergesagt wird, sondern auch, warum es vorhergesagt wird
und wie sie darauf reagieren sollten. Denny et al. [25] weisen jedoch darauf hin, dass es nicht nur um
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die Erklarbarkeit geht, sondern auch um die Lesbarkeit und Verstindlichkeit der Anleitungen. Sie ar-
gumentieren, dass Analysen umsetzbar sein miissen, indem die Nachrichten und Empfehlungen sowohl
verstandlich als auch leicht umsetzbar sind, besonders fiir unerfahrene Benutzer.

Meldungen in Software sollten ebenso wie analytische Systeme nicht nur Probleme aufzeigen, sondern
auch konkrete und umsetzbare Schritte zur Losung bieten. Wenn diese klar und versténdlich formuliert
sind, konnen sie den Benutzer effektiv dazu leiten, wie das Problem zu beheben ist. Sie sollten daher nicht
nur beschreiben, was falsch gelaufen ist, sondern auch konkrete Empfehlungen geben, wie der Benutzer
das Problem l6sen kann.

3.5 Zusammenfassung der Best Practices aus der Literaturrecherche

Die Literaturrecherche hat mehrere Best Practices zur Présentation und Verbesserung von Meldungen
in IT-Systemen hervorgebracht. Diese Best Practices sind essentiell fiir die Verbesserung der Benutzer-
freundlichkeit und die Effizienz der Problemlosung:
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Best Practice

Beschreibung

Anwendung

Farben

Einsatz von Farben, um die Dring-
lichkeit und den Schweregrad der
Meldungen zu kennzeichnen.

Farben werden genutzt. Rot, Gelb
und Blau wurden verwendet, da
diese bereits weit akzeptiert sind.

Icons und Symbole

Verwendung von Icons und Sym-
bolen, um die Kritikalitit und Art
der Meldungen schnell erkennbar
zu machen. Symbole sollten intui-
tiv und allgemein verstédndlich sein.

Icons sind sinnvoll und werden
integriert, um die Art der Mel-
dung zu identifizieren. Es werden
einfache und verstidndliche Icons
gewahlt.

Layout und Design

Ein gut gestaltetes Layout, das
durch klare Struktur und visuel-
le Trennung der Informationen die
Lesbarkeit und Versténdlichkeit
erhoht, ist entscheidend.

Das Layout wird so einfach wie
moglich gehalten, ebenso das De-
sign. Visuelle Trennung und klare
Struktur werden priorisiert.

Actionability Meldungen sollten zur Handlung | Die Nachrichten werden so gestal-
motivieren. Klare Handlungsan- | tet, dass sie so actionable wie
weisungen und Hinweise erhéhen | moglich sind, um dem Benutzer
die Wahrscheinlichkeit, dass Be- | klare Aktionen zu ermoglichen.
nutzer die erforderlichen Schritte
zur Problemlosung unternehmen.

Klarheit, Explizitheit | Meldungen sollten explizit und | Satzschablonen werden als Hilfs-

und Prignanz

pragnant formuliert sein, um
Verwirrung zu vermeiden. Kurze
und klare Aussagen erhchen die
Verstéandlichkeit.

mittel verwendet, um Klarheit und
Prignanz zu gewéhrleisten.

Konsistenz

Konsistente Verwendung von Spra-
che und Design iiber alle Fehler-
meldungen hinweg.

Satzschablonen sorgen fiir sprach-
liche Konsistenz, wahrend gleiche
Strukturen und Farben fiir Desi-
gnkonsistenz sorgen.

Kontextuelle Informa-
tionen

Bereitstellung von ausreichendem
Kontext, damit der Benutzer die
Ursache und Losung des Problems
verstehen kann. Dazu gehoren bei-
spielsweise detaillierte Beschrei-
bungen und relevante Hintergrund-
informationen.

Es wird darauf geachtet, geniigend
kontextuelle Informationen bereit-
zustellen, unterstiitzt durch KI.

Benutzerfreundlichkeit

Gestaltung der Meldungen, die fiir
alle Benutzer, sei es Experte oder
Laie, leicht versténdlich sind. Ver-
meidung von Fachjargon und kom-
plexen technischen Begriffen.

Alle vorherigen Best Practices tra-
gen zur Benutzerfreundlichkeit bei,
die sowohl fiir Experten als auch
fiir Laien gewéhrleistet wurde.

Informationsiiberflu-
tung vermeiden

Vermeidung von zu vielen Infor-
mationen auf einmal. Wichtige In-
formationen sollten hervorgehoben
und weniger relevante Details aus-
geblendet oder in sekundéiren An-
sichten dargestellt werden.

Aufklappbare  Spalten, White-
space und visuelle Hierarchie wird
beriicksichtigt, um  Informati-

onsiiberflutung zu vermeiden.

Tabelle 2: Best Practices fiir Meldungen mit getroffenen Entscheidungen
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4 Marktanalyse

In diesem Kapitel wird der aktuelle Markt fiir Systemiiberwachungssoftware analysiert. Ziel ist es, be-
stehende Losungen zu identifizieren, deren Stérken und Schwichen herauszuarbeiten und méogliche Ver-
besserungspotenziale aufzuzeigen.

4.1 Auswahl der analysierten Systeme

Es wurden die drei bestehenden Systeme Dynatrace, CuriX und IBM untersucht, um ihre Anséitze zur
Darstellung von Meldungen zu verstehen. Dabei wurde das Design und die Versténdlichkeit der Meldun-
gen genauer betrachtet, ebenso wie die Verwendung von Satzschablonen, sofern vorhanden. Die Arbeit
mit Satzschablonen trigt dazu bei, dass Sétze einheitlich strukturiert sind und so gewisse Méngel, wie
beispielsweise das Fehlen wesentlicher Informationen, von vornherein vermieden werden. Satzschablo-
nen sind vordefinierte Textbausteine, die in Séitzen verwendet werden, um Konsistenz und Klarheit zu
gewihrleisten. Da diese Schablonen nicht in der offiziellen Dokumentation der Systeme zu finden wa-
ren, wurden diese aus Dokumentationen, Videos und Screenshots von vorhandene Issues der Systeme
interpretiert. Die Systeme Dynatrace, CuriX und IBM Maximo wurden fiir die Analyse aus folgenden
Griinden ausgewéhlt:

e Etablierte Marktfithrer: Dynatrace und IBM Maximo sind etablierte Marktfiihrer im Bereich
der Systemiiberwachung und des Asset-Managements. Thre breite Nutzung und umfassenden Funk-
tionen machen sie zu wichtigen Referenzsystemen. IBM ist zudem weltweit bekannt.

e Schweizer Startup: CuriX ist ein Startup und wurde gewihlt, da diese Software noch viel Raum
fiir Verbesserungen und Anpassungen hat, was es zu einem interessanten Untersuchungsobjekt
macht.

4.2 Dynatrace

Dynatrace ist eine Monitoring-Plattform, welche Unternehmen dabei hilft, ihre Anwendungen und IT-
Infrastruktur zu iiberwachen und analysieren. Abbildung 2 zeigt die Listenansicht iiber aktuelle und
vergangene Issues (bei Dynatrace ,,Problems® genannt) in Dynatrace. Abbildung 3 zeigt die Detailansicht
eines spezifischen Issues.
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Abbildung 2: Dynatrace Listenansicht

16



Ny

a High CPU throttling

tarn 1 sLin o ATecme ua - o . 1

- Affacted snatities @ recommmendationsenvicn
8 =y . -
Fomrds | el
o .
High CPU thrantting
e Ve LA TEEmY I8 Al 1
e ——— . T e
' \ (‘ \' ’ll '\' (| Ao
| 1S - I 'y, I A f\ Lk
(1 [ A [ (U M A A AT T (TR
_‘\” | | 1,"\|: ViF | ‘M"‘“""""”l"
\J | N I\ | RY RV W TV |
(f | V % \ .lv}‘
¥ I
[
|
e
o

Abbildung 3: Dynatrace Detailansicht

4.2.1 Design

Die Listenansicht ist klar und iibersichtlich gestaltet und teilt sich in drei Hauptbereiche auf. Eine Farb-
palette, hauptsichlich in Grauténen, wird verwendet, wobei Akzente in Rot und Blau fiir Statusanzeigen
gesetzt sind. Die Icons sind so gewéhlt, dass sie intuitiv sind, allerdings fehlen Hinweise auf interak-
tive Elemente oder Aktionen, die der Benutzer direkt aus dieser Ansicht heraus ausfithren kann. Das
Hinzufiigen solcher interaktiven Hinweise konnte die Benutzerfreundlichkeit verbessern. Die Moglichkeit,
direkt aus der Listenansicht heraus Aktionen fiir ein bestimmtes Issue auszufiihren, kénnte die Verarbei-
tungszeit verkiirzen und die Effizienz steigern. Die Detailansicht ist ebenfalls klar strukturiert und visuell
angenehm. Die ,,Affected Entities“ Box ist jedoch sehr gross und konnte effizienter genutzt werden und
beispielsweise zusétzliche Informationen zu visualisieren.

4.2.2 Verstiandlichkeit

In Bezug auf die Verstéindlichkeit lidsst sich feststellen, dass die Listenansicht eine klare Struktur bietet
und wichtige Informationen eines Issues auf einen Blick sichtbar sind. Die Beschreibung des Issues ist
nicht sehr hilfreich und zu kurz. Es wiére niitzlich, detaillierte Informationen iiber beispielsweise das
Problem, seine Ursachen oder mogliche Losungen bereitzustellen. Eine erweiterte Beschreibung kénnte
zusétzlichen Kontext und spezifische Handlungsempfehlungen enthalten.

4.2.3 Satzschablonen

Bei der Untersuchung der Issues in Dynatrace wurden folgende Satzschablonen identifiziert:

e The CPU throttling to usage ratio exceeds the specified threshold

— Struktur: [Subjekt] [Pridikat] [Objekt] [Konjunktion] [Bedingung/Ort/Aktion/Prozess]
— Beispiel: The CPU throttling to usage ratio exceeds the specified threshold.

4.3 CuriX

CuriX ist eine Plattform zur Uberwachung und Verwaltung von IT-Systemen. Sie verwendet maschinelles
Lernen und Algorithmen, um Anomalien zu erkennen und Vorhersagen zu treffen. Die Detailansicht wurde
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nicht beriicksichtigt, da kein Zugriff darauf moglich war.
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Abbildung 4: CuriX Listenansicht

4.3.1 Design

Die Listenansicht bei CuriX ist kompakt und bietet eine klare und iibersichtliche Darstellung der Issues.
Die Farben und Icons fiir die Schweregrade der Issues sind intuitiv und ermoglichen eine schnelle visuelle
Erfassung der Kritikalitdt. Allerdings fehlt es an visueller Differenzierung zwischen den Zeilen, was das
schnelle Scannen der Liste erschwert. Eine stérkere visuelle Trennung, beispielsweise durch abwechselnde
Zeilenfarben, konnte die Lesbarkeit verbessern. Ein weiterer Punkt zur Verbesserung ist die Interaktivitét:
Es fehlen interaktive Elemente oder direkte Aktionsmoglichkeiten in der Listenansicht. Das Hinzufiigen
von Buttons oder Icons fiir hiufige Aktionen wie das Bestétigen, Eskalieren oder Losen eines Issues kénnte
die Benutzerfreundlichkeit steigern. Der Kontrast zwischen Schrift und Hintergrund bei der ,,Duration*-
Spalte weist in einem Kontrastchecker einen schlechten Wert auf. Eine Anpassung des Kontrasts wére
hier notwendig, um die Lesbarkeit zu verbessern.

4.3.2 Verstindlichkeit

In Bezug auf die Verstédndlichkeit bietet die CuriX-Listenansicht eine klare Struktur, bei der die we-
sentlichen Informationen eines Issues auf einen Blick sichtbar sind. Die Titel der Issues enthalten oft
komplizierte technische Ausdriicke, die nicht fiir alle Benutzer immer verstédndlich sind. Eine vereinfach-
te Sprache oder zusitzliche Erkldarungen kénnten hier die Versténdlichkeit erhéhen. Auch die Angaben
in der ,,Location“-Spalte sind haufig komplex und schwer versténdlich. Komplizierte technische Stand-
ortbeschreibungen kénnten durch benutzerfreundlichere Begriffe oder zusétzliche Erklarungen verbessert
werden.

4.3.3 Satzschablonen

Bei der Untersuchung der Issues in CuriX wurden folgende Satzschablonen identifiziert:

e Component is not managed

— Struktur: [Subjekt] [Pridikat] [Bedingung/Ort/Aktion/Prozess]

— Beispiel: Component is not managed in the system.
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e Component ictv0071 not in CuriX

4.4 IBM Maximo

IBM Maximo ist eine Asset-Management-Plattform, die Unternehmen dabei unterstiitzt, ihre physischen
Assets zu iiberwachen und zu verwalten. Sie bietet Funktionen zur Verwaltung von Wartung, Reparatur
und Betrieb sowie zur Verfolgung von Anomalien und Problemen, um die Effizienz und Lebensdauer der
Assets zu maximieren.

Assetls Z . =

- U Vooe Vomstae Seveipren boee et vk onm e St Bt apein Yeme Rogt by bt Db

Abbildung 5: IBM Listenansicht

Moty Corteatty Ra Srst ot It

Soane Camtrttastal Wegrnt

Mests titary

Abbildung 6: IBM Detailansicht

4.4.1 Design

Die Listenansicht von IBM Maximo ist klar und iibersichtlich gestaltet. Es wird eine schlichte Farbpa-
lette verwendet, die primér in Grauténen gehalten ist, wobei verschiedene Farben zur Darstellung von
Risiko und Kritikalitdt eingesetzt werden. Die Icons sind intuitiv und tragen zur schnellen Erfassung der
wichtigsten Informationen bei. Es fehlen interaktive Elemente oder Hinweise, die dem Benutzer sofort
signalisieren, welche Aktionen von dieser Ansicht aus mdoglich sind. Das Hinzufiigen solcher Elemente
konnte die Benutzerfreundlichkeit erhdhen.

4.4.2 Verstindlichkeit

In Bezug auf die Verstéandlichkeit bietet die Listenansicht eine klare Struktur und erméglicht es, wichtige
Informationen auf einen Blick zu erfassen. Assetnamen sind jedoch oft unklar und enthalten nur techni-
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sche Bezeichnungen wie ,,BRK_272530%, die fiir viele Benutzer nicht unmittelbar verstdndlich sind. Eine
klarere Benennung oder zusétzliche Erlauterungen kénnten hier Abhilfe schaffen.

4.4.3

Satzschablonen

IBM Maximo ist hauptséchlich fiir das Asset-Management konzipiert und bietet keine spezifischen Satz-
schablonen fiir Meldungen.

4.5
4.5.1

Vergleich der Systeme
Methodik zur Bewertung der Best Practices

Um die verschiedenen Best Practices der analysierten Systeme objektiv zu bewerten, wurde ein einfaches
Bewertungssystem verwendet:

Ja: Vollstédndig vorhanden.
Nein: Nicht vorhanden.
Teilweise: Teilweise vorhanden.

- : Nicht bewertbar.

Die folgende Liste beschreibt die Methoden, die zur Bewertung der einzelnen Best Practices ange-
wendet wurden:

Kompakt und iibersichtlich: Horizontal als auch vertikal maximal eine halbe Seite scrollable.
Verkniipfte Informationen stehen nahe beieinander.

Intuitive Farben: Farben sind gut unterscheidbar und aus dem Alltag bekannt. Falls Farben
verwendet werden, die nicht allgemein bekannt sind, miissen sie durch eine klare Beschreibung
ergénzt werden, die ihre Bedeutung erklért.

Intuitive Icons: Gebriauchliche Icons mit Symbolen aus dem Alltag, welche auf den ersten Blick
verstanden werden. Falls nicht, miissen sie durch eine Legende oder Beschreibung ergédnzt werden,
um ihre Funktion verstidndlich zu machen.

Visuelle Trennung zwischen Zeilen: Klare visuelle Trennung zwischen den Zeilen in der Li-
stenansicht. Abstéinde zwischen den Zeilen ausreichend, um eine klare Struktur zu gewéhrleisten.

Klare Hinweise auf interaktive Elemente: Interaktive Elemente durch Hover-Effekte, Tooltips,
Schatten, Formen oder Farben deutlich erkennbar.

Visuelle Hierarchie: Wichtige Elemente fallen als erstes ins Auge, wihrend weniger wichtige
Elemente subtiler dargestellt werden.

Konsistenz: Alle Designelemente verwenden eine einheitliche Designsprache, wobei keine Elemente
nur einmal in einer spezifischen Form vorkommen.

Klare technische Bezeichnungen: Es sollen moglichst keine oder nur wenige technische, kompli-
zierte Bezeichnungen verwendet werden. Falls solche vorhanden sind, sind sie klar oder Moglichkeit
besteht, Informationen dazu abzurufen.

Klarheit, Explizitheit und Prignanz: Die Linge der Texte sollte auf das Wesentliche be-
schrankt sein. Einfachheit der Ausdrucksweise im Vordergrund.

Kontextuelle Informationen: Informationen, die den Kontext erklidren, sind vorhanden.

Actionable: Nach dem Lesen der Beschreibung oder des Titels muss mindestens ein klarer néchster
Schritt erkennbar sein.

Informationsiiberflutung: Moglichkeit besteht, bei Bedarf zusétzliche Informationen abzurufen.
Ausreichend whitespacing und grossziigige Absténde.
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4.5.2 Tabelle Vergleich der Systeme

In der Tabelle 3 werden die drei analysierten Systeme CuriX, Dynatrace und IBM Maximo miteinander
verglichen. Die Tabelle ist in die Kategorien Design und Nicht-Design aufgeteilt, wobei jede Kategorie
mehrere Best Practices umfasst.

CuriX Dynatrace | IBM Maxi-
mo

Design
Kompakt und {ibersichtlich Ja Ja Ja
Intuitive Farben Nein Ja Ja
Intuitive Icons - Ja Ja
Visuelle Trennung zwischen Zei- | Nein Ja Ja
len
Klare Hinweise auf interaktive | Nein Nein Nein
Elemente
Visuelle Hierarchie Teilweise Ja Teilweise
Konsistenz - Ja Ja
Nicht-Design
Klare technische Bezeichnungen | Teilweise - Teilweise
Klarheit und Priagnanz Teilweise Teilweise Ja
Kontextuelle Informationen Teilweise Teilweise Ja
Actionable Teilweise Teilweise Teilweise
Informationsiiberflutung - Nein Teilweise
KI-unterstiitzter Losungsvor- | Nein Nein Nein
schlag

Tabelle 3: Vergleich der Systeme

4.5.3 Schlussfolgerung des Vergleichs

Die Analyse der drei Systeme zeigt, dass jedes System Stérken und Schwéchen in unterschiedlichen
Bereichen aufweist. Wahrend Dynatrace und IBM Maximo in Bezug auf das Design konsistenter und
intuitiver erscheinen, zeigen alle drei Systeme Defizite bei der Beriicksichtigung von Laien als Zielgruppe
und in der Umsetzung von Handlungsempfehlungen.

Der Ansatz des Projekts zielt darauf ab, diese Liicken zu schliessen, indem ein System entwickelt
wird, das sowohl eine intuitive Benutzeroberfliche als auch kontextsensitive, KI-gestiitzte Empfehlungen
bietet. Zudem wird ein Feedback-Mechanismus integriert, um die Handlungsempfehlungen zu verbessern.
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5 Entwicklung eines konzeptuellen Modells fiir Issues in Syste-
men

5.1 Attribute von Issues

Da der Fokus auf Issues im Bereich des Systemmonitorings liegt, ist es notwendig, Attribute zu identi-
fizieren, die fiir diese Doméne relevant sind, damit ein PoC implementiert werden kann. Es wurde ein
Klassendiagramm erstellt, welches zeigt, wie ein spezifisches Issue von dem allgemeinem Issue, welches
als Grundstruktur dient, erben und erweitern kann.

Issue
id
title
description
o7 status
7 timestamp
creator
g [
‘ |
SystemMonitoringlssue
|' Impact
suggestedSolution
affectedSystems
SoftwareDevelopmentissue ProjectManagementissue alertType
e ST mc‘tdenﬂypc
reproducibility dueDate pnon.ty
affectedComponent timeEstimate b
preventativeMeasures
duration
endTime
lastUpdated
attachements
comments

Abbildung 7: Klassendiagramm Issues

Wie in Abbildung 7 dargestellt, dient das allgemeine Issue als Grundlage und enthilt Attribute wie
Id, Title, Description, Status, Timestamp (Zeitpunkt der Erstellung des Issues) und Creator. Diese
Grundstruktur wird fiir alle weiteren Issues verwendet und bietet eine einheitliche Basis.

Die spezifischen Issues, wie das SoftwareDevelopmentIssue und das ProjectManagementlIssue, dienen
als Veranschaulichung dafiir, wie Issues in verschiedenen Domiinen gestaltet werden kénnen. Diese erben
die Attribute vom allgemeinen Issue. Je nach Kontext und Anforderungen besitzen diese spezifischen
Issues dann zusétzliche Attribute, die auf ihren jeweiligen Anwendungsbereich zugeschnitten sind.

Die Klasse SystemMonitoringlssue unten rechts auf der Abbildung 7 ist die spezifische Art von Issue,
auf die sich das Projekt konzentriert. Die Attribute dieses Issues werden hier aufgelistet und erldutert.

e Id: Eindeutige Identifikationsnummer.
e Title: Der Titel des Issues bietet eine kurze und pragnante Beschreibung des Problems.

e Description: Detaillierte Erkldrung des Fehlers. Diese Beschreibung enthélt alle relevanten Infor-
mationen und Hintergriinde zum Issue.

e Status: Zeigt den aktuellen Bearbeitungsstand des Issues an.
e Timestamp: Zeitpunkt der Erstellung des Issues.

e Creator: Name des Erstellers des Issues.
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5.2

Impact: Zeigt die Auswirkungen des Issues auf das System oder die betroffenen Benutzer an.

Suggested Solution: Empfohlene Schritte zur Behebung des Problems. Wird im Bericht oft als
,» Losungsvorschlag® verwendet.

Affected Systems: Listet die Systeme auf, die von dem Issue betroffen sind.
Alert Type: Symbole fiir schnelle Erkennung der Art des Issues.

Incident Type: Art des Vorfalls, beispielsweise Performance-Probleme, Speicherplatzmangel, U-
berhitzungen etc.

Priority: Zeigt die Prioritét des Issues an, die angibt, wie dringend es gel6st werden muss.
Severity: Gibt den Schweregrad des Issues an.

Preventative Measures: Vorbeugende Massnahmen, die ergriffen werden kénnen, um das Auf-
treten dhnlicher Issues in der Zukunft zu verhindern.

Duration, Endtime, Last Updated: Dauer, Zeitpunkt des Schliessens und Zeitpunkt der letzten
Uberarbeitung des Issues.

Attachments und Comments: Moglichkeit um Kommentaren und Anhéingen fiir zusétzliche
Informationen hinzuzufiigen.

Lifecycle von Issues

Der Lebenszyklus eines Issues beschreibt die verschiedenen Phasen, die ein Issue von der Erstellung bis
zur abschliessenden Losung durchléuft. Das soll eine strukturierte und nachvollziehbare Bearbeitung von
Problemen gewihrleisten. Die Phasen des Lifecycles sind wie folgt:

New: Wenn das Issue erstellt wurde, erhélt es direkt den Status New. Das Problem oder die
Anfrage wurde dokumentiert. Dieses wird der Sammlung der neuen Issues hinzugefiigt, getrennt
von den Open-Issues.

Open: Nachdem das Issue von einem Benutzer angeschaut wurde, oder er das Issue als , gelesen*
markiert hat, wird es in die Open Status iiberfiihrt.

In Progress: Zu Beginn der Bearbeitungsphase setzt der User den Status des Issues auf In Pro-
gress. Hier befindet sich das Issue in aktiver Bearbeitung. Die zusténdigen Personen arbeiten
daran, das Problem zu l6sen.

Closed: Nachdem das Issue vollstdndig bearbeitet und gelost wurde, wird es geschlossen. Das
Issue wird als Closed markiert. Nichtsdestotrotz kann ein Issue wieder in den In Progress Status
iibergefiihrt werden, falls dies beispielsweise nachbearbeitet werden muss.

Diese vier Phasen sorgen fiir Nachverfolgbarkeit und Transparenz, damit alle Beteiligten jederzeit
den Status und Fortschritt eines Issues logisch nachvollziehen kénnen. Das Modell wurde bewusst einfach
gehalten, um die grundlegenden Prozesse zu verdeutlichen. Es kann jedoch bei Bedarf erweitert werden,
beispielsweise durch Phasen fiir die Nachbearbeitung oder andere Zusténde. Nachfolgend veranschaulicht
Abbildung 8 die Status.

N N YN

New Opan In Progracs Closed

N

Abbildung 8: Lebenszyklus eines Issues
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5.3 Designfaktoren

Die Gestaltung von Issues in Systemen spielt eine entscheidende Rolle fiir die Benutzerfreundlichkeit und
die Effizienz der Problemlésung. In der durchgefiihrten State-of-the-Art-Analyse wurde bereits herausge-
arbeitet, wie diese Aspekte auf der Ebene der Recherche betrachtet werden. In diesem Abschnitt wird nun
beschrieben, wie das konzeptuelle Modell in Bezug auf die folgenden Designfaktoren aussieht. Designfak-
toren betreffen die visuelle und &sthetische Gestaltung. Sie entscheiden, wie eine Nachricht présentiert,
dargestellt und vom Benutzer wahrgenommen wird. Mit den folgenden Punkten wird RQ1.2: Welche
visuellen Elemente erhéhen die Versténdlichkeit von Fehlermeldungen? beantwortet.

e Grosse und Positionierung: Die Grosse und Positionierung von Meldungen beeinflusst ihre
Sichtbarkeit und Wahrnehmung. Wichtige Informationen werden prominent platziert und in ei-
ner ausreichend grossen Schrift dargestellt, um sicherzustellen, dass sie leicht erkennbar sind. Ein
Beispiel dafiir ist der Titel. Bei der Positionierung von Elementen spielt die Leserichtung eine we-
sentliche Rolle. Wichtige Informationen sollten zuerst ins Auge fallen, indem sie oben und links
platziert werden. Dadurch werden sie in der natiirlichen Leserichtung, von oben nach unten und
von links nach rechts, als erstes wahrgenommen. Ein Beispiel dafiir ist, dass bei Issues der Alert
Type zuerst angezeigt wird. Eine klare Trennung zwischen neuen und offenen Issues hilft zusétzlich,
die Ubersichtlichkeit zu bewahren und sicherzustellen, dass kritische Meldungen nicht iibersehen
werden.

e Farbgestaltung: Die Farbgestaltung spielt eine wesentliche Rolle bei der Kommunikation von
Meldungen. Farben sollten verwendet werden, um unterschiedliche Arten von Nachrichten zu un-
terscheiden (beispielsweise Rot fiir Fehler, Gelb fiir Warnungen, Blau fiir Information). Dabei ist
es wichtig, auf ausreichend Kontrast zu achten. Um den Schweregrad eines Issues zu verdeutlichen,
werden ebenfalls Farben gebraucht.

e Icons und Piktogramme: Icons und Piktogramme kénnen dazu beitragen, Meldungen schneller
verstidndlich zu machen. Sie sollten intuitiv und universell verstdndlich sein, um die Benutzerfreund-
lichkeit zu erhéhen. Beispielsweise kann ein rotes Ausrufezeichen sofort als Hinweis auf ein Problem
erkannt werden.

e Konsistenz und Einheitlichkeit: Konsistenz und Einheitlichkeit in der Darstellung von Mel-
dungen sind entscheidend, um Verwirrung zu vermeiden. Die gleiche Terminologie, Farbgestaltung
und Layout sollten im gesamten System verwendet werden, um den Benutzern ein einheitliches
Erlebnis zu bieten. Als Hauptdesignelement wurden Cards gewé&hlt.

e Minimalistisches Design: Das Design wird moglichst minimalistisch gehalten, nicht nur, weil es
ein Proof of Concept ist, sondern auch um die Informationsiiberflutung zu vermeiden. Bei Bedarf
konnen zusétzliche Informationen angezeigt werden.

e Visuelle Hierarchie: Die visuelle Hierarchie in Meldungen sollte die wichtigste Information her-
vorheben. Durch die Verwendung von Groéssenunterschieden, Leserichtung, Fett- oder Kursivdruck
und Abstidnden koénnen die relevanten Teile der Nachricht betont werden, sodass Benutzer schnell
die notwendigen Informationen erfassen konnen.

e Auffilligkeit: Die Auffilligkeit von Issues wird durch die Kombination der vorherigen Faktoren
wie Farbgestaltung, visuelle Hierarchie und Platzierung gewéhrleistet.

5.4 Nicht-Designfaktoren

Nicht-Designfaktoren beziehen sich auf funktionale und inhaltliche Aspekte. Diese sind nicht unmittelbar
mit der visuellen Gestaltung in Zusammenhang sondern betreffen die Struktur, den Inhalt und die
Benutzerinteraktion mit dem Issue. Die folgenden drei Punkte beantworten: RQ1.1: Welche sprachlichen
Elemente erhohen die Verstédndlichkeit von Fehlermeldungen?

e Klarheit und Prézision: Nicht-Designfaktoren wie Klarheit und Prézision in der Formulierung
von Meldungen sind entscheidend. Meldungen sollten eindeutig und spezifisch sein, damit Benutzer
genau verstehen, was das Problem. Technische Fachbegriffe, die Benutzer moglicherweise nicht
verstehen, sollten vermieden werden.
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e Handlungsorientierung: Meldungen sollten den Benutzern klare Anweisungen geben, wie sie
das Problem beheben konnen. Statt nur auf das Problem hinzuweisen, sollten konkrete Losungs-
vorschlége oder néichste Schritte angeboten werden, um die Problemlosung zu erleichtern. Hierzu
wird als Hilfe die KI gebraucht.

e Kontextbezogenheit: Eine gute Meldung beriicksichtigt den aktuellen Kontext des Benutzers und
liefert relevante Informationen, die auf die spezifische Situation zugeschnitten sind. Der Kontext
ist ebenfalls relevant, damit die KI angemessene Losungen anbieten kann.

e Tooltips: Durch die Bereitstellung von zusétzlichen Informationen und Erklarungen direkt an der
Benutzeroberfliche mit Hilfe von Tooltips werden Unklarheiten minimiert und die Benutzererfah-
rung verbessert.

5.5 Wizard-Modus

Der Wizard-Modus ist fiir Laien verfiigbar, um sie durch die verschiedenen Bereiche eines Issues zu
fithren und ihnen eine schrittweise Erklédrung zu bieten. Befindet sich ein Benutzer im Laien-Modus und
wird ein Issue geoffnet, wird der Wizard-Modus automatisch gestartet, welcher den Benutzer durch die
einzelnen Komponenten in der Detailansicht des Issues leitet.

Der Wizard-Modus hat eine Navigation, bei der der Benutzer auf ,, Weiter* oder ,,Zuriick“ klicken
kann, um sich zu bewegen. Auch wird ein Fortschrittsbalken bestehend aus blauen Punkten angezeigt,
der den Fortschritt in der Tour visualisiert. Ebenfalls ist in jedem Abschnitt, der gerade erklart wird, eine
Chat-Funktion verfiigbar, um der KI Fragen zu stellen. Dieses Feature wird im Kapitel 5.9.3 genauer
erklirt. Am oberen Bildschirmrand befindet sich eine Navigationsbar. Mit dieser kann der Benutzer
direkt zum gewiinschten Tourbereich springen.

Falls der Wizard erkennt, dass im angezeigten Bereich des Issues Informationen fehlen, wie beispiels-
weise eine unvollsténdige Beschreibung, erscheint ein Text ,, Es scheint als ob hier der Text fehlt. Mochtest
du, dass die KI diesen Text ergénzt?“. Mit zwei Buttons ,,Ja“ und ,,Nein“ kann der Benutzer entscheiden,
ob die KI die fehlenden Informationen generieren soll, oder nicht.

5.6 Satzschablonen

Satzschablonen sind vordefinierte Textbausteine, die in Sdtzen verwendet werden, um Konsistenz und
Klarheit zu gewéhrleisten. Diese Methode hilft, klare und handlungsorientierte Meldungen zu erstellen,
indem sprachliche Elemente standardisiert werden. Dadurch wird die Versténdlichkeit von Fehlermeldun-
gen erhoht, was besonders wichtig fiir Laien ist. Dies beantwortet ebenfalls RQ1.1: Welche sprachlichen
Elemente erhohen die Verstéindlichkeit von Fehlermeldungen?

5.6.1 Satzschablone fiir den Titel

Die folgende Satzschablone wurde bewusst gewéhlt, um sicherzustellen, dass alle wichtigen Informationen
auf den ersten Blick erkennbar sind.

e Struktur: [Subjekt] [Pridikat] [Objekt] [Konjunktion] [Bedingung/Ort/Aktion/Prozess]
e Beispiel: Die Datenbankverbindung schlégt fehl unter hoher Last.

Dadurch kann der Benutzer schnell erfassen, worum es in der Meldung geht. Obwohl dies zu langeren
Titeln fiihren kann, wird die Verstdndlichkeit dadurch verbessert, da kurze Titel oft nicht ausreichend
aussagekriftig sind.

5.6.2 Vorlage fiir die Beschreibung

Die Beschreibung folgt nicht einer Satzschablone, sondern einer Vorlage, die sicherstellt, dass alle wich-
tigen Punkte abgedeckt werden. Das macht die Beschreibungen verstédndlicher, besonders fiir Laien, die
klare Informationen bené6tigen.

e Einleitung: Kurze Zusammenfassung des Problems.
e Hintergrundinformationen: Detaillierte Beschreibung des Kontexts.

e Schritte zur Reproduktion: Anleitung, wie das Problem reproduziert werden kann.
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e Erwartetes Verhalten: Beschreibung dessen, was eigentlich passieren sollte.
e Tatsichliches Verhalten: Beschreibung dessen, was tatsdchlich passiert.

e Zusitzliche Informationen: Weitere relevante Informationen, die bei der Problemlésung hilfreich
sein konnten.

5.7 FErsteller von Issues

In herkémmlichen Systemiiberwachungssoftware werden Issues automatisch durch das System selbst
erstellt, basierend auf vordefinierten Schwellenwerten und Bedingungen. Die Erstellung von Issues kann
durch den Einsatz von KI erweitert und verbessert werden. Die KI nutzt die vorgegebene Satzschablonen,
um die erkannten Probleme in eine einheitliche Form zu bringen.

Wihrend der Recherche wurden neben GitLab und GitHub auch verschiedene Ticketing-Systeme
untersucht. Aus diesem Grund wurde die manuelle Erstellung von Issues ebenfalls in Betracht gezogen.
Das System erlaubt daher auch die manuelle Erstellung von Issues mit Unterstiitzung durch KI.

5.8 Feedback-Zyklus fiir Issues

Im Rahmen dieser Arbeit wird untersucht, wie es moglich ist, ein Feedbackmechanismus zu entwickeln,
mit welchem der Benutzer verschiedene Aspekte wie Verstéindlichkeit, Design und Handlungsempfehlun-
gen des Issues bewerten kann. Im Ausblick (Kapitel 9.1) wird erldutert, wie dieses Benutzerfeedback
mithilfe von KI moéglicherweise genutzt werden kann, um zukiinftige Issues zu optimieren. Dabei wird es
drei Moglichkeiten geben, um das Issue zu bewerten: im Wizard-Modus, durch das Initiale Feedback und
durch das Finale Feedback. In diesen drei verschiedenen Formulare wird es auch unterschiedliche Fragen
geben.

Dieses Kapitel bespricht RQ2.2: Wann ist der Zeitpunkt fiir den Benutzer angenehm, um Feedback
zu geben? Betrachtet man den Lebenszyklus eines Issues in Abbildung 9, so sieht man, dass ein Issue
mit dem Status New startet.

Nachdem ein Benutzer ein Issue gedffnet und in den Status Open iiberfithrt hat, erhilt er die
Moglichkeit, ein initiales Feedback zu geben. Diese Option steht auch zur Verfiigung, wenn das Issue
den Status In Progress erreicht hat. Der Wizard-Modus kann sowohl bei neuen Issues (New), bei
Issues mit Status In Progress, als auch bei bereits gedfineten Issues (Open) gestartet werden. Nach
Abschluss des Wizard-Modus besteht ebenfalls die Moglichkeit, ein Feedback abzugeben.

Nun stellt sich die Frage, welche Feedbackfragen gestellt werden sollen, um ein sinnvolles und hilf-
reiches Feedback zu erhalten. Die Wahl der Fragen ist dabei entscheidend. Sie sollen nicht nur relevante
Informationen liefern, sondern auch den Benutzer dazu motivieren, das Feedback bereitwillig zu geben.
Um ein sinnvolles Feedbackformular zu gestalten, werden die wichtigsten Attribute des Issues sowie
zusétzliche Fragen zur Versténdlichkeit abgefragt. In einem initialen Feedback sollen nicht zu viele Fra-
gen gestellt werden, denn zu Beginn eines Issues soll sich der Benutzer mehr um das Problem selbst
kiimmern, als um ein langes Feedback zu geben. Deshalb sind auch nicht alle Fragen Pflichtfelder. Den-
noch sind die gestellten Fragen wichtig, um das KI-Modell zu trainieren und zu verbessern. So soll die
Motivation mit Hintergedanke auf das C-HIP Modell in Abbildung 1 hoch bleiben.

New Issue >  Final-Feadback

Yl Wizard-Feedback e
d /

Initial-Feedback

Abbildung 9: Feedbackzyklus

5.8.1 Wizard-Feedback

Im Wizard-Modus wird ein Laie durch die Detailansicht des Issues gefiihrt. Nach Abschluss des Wizard-
Modus werden drei wichtige Fragen gestellt. Diese Fragen sind Pflicht. Sie decken wesentliche Bereiche
ab, die auch im Initial-Feedback enthalten sind. Allerdings ist das Initial-Feedback freiwillig, weshalb
diese im Wizard-Modus obligatorisch sind. Sollten diese Fragen im Wizard-Modus beantwortet werden,
werden sie im Initial-Feedback {ibersprungen. Die drei Fragen sind von Relevanz, weil sie helfen, folgende
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Punkte zu kldren: Klarheit des Issues, Verstdndnis des Problems und Bewusstsein der erforderlichen
Schritte.

Jede Frage umfasst in diesem Dokument die Bereiche ,, Antwortmoglichkeiten®, Zuséatzliche Ak-
tion“, ,Ziel“ und ,,Warum erforderlich?“ oder ,Warum optional?“. Im PoC wird lediglich die Ant-
wortméglichkeit dargestellt. Zudem steht jeweils ein (R) fiir Required oder ein (O) fiir optional nach
der Frage.

Die Fragen befinden sich im Anhang unter Kapitel 10.

5.8.2 Initiales Feedback

Warum soll ein Benutzer ein initiales Feedback geben? Es ermoglicht, frithzeitig die ersten Eindriicke
mitzuteilen, um Missverstdndnisse zu identifizieren und zu kliren. Findet der Feedbackgeber also, dass
etwas nicht verstédndlich ist, so erscheint ein Textfeld, wo seine Meinung gedussert werden kann. Nach-
folgend kommen sieben Fragen, die im initialen Feedbackformular enthalten sind. Das initiale Feedback
ist nicht Pflicht, um den Benutzer nicht zu iiberfordern oder zu beléstigen. Wie erwéhnt, erscheinen die
ersten drei Fragen nur, falls im Wizard-Modus kein Feedback gegeben wurde.

5.8.3 Finales Feedback

Ist ein Issue fertig bearbeitet, so kann ein Benutzer das Issue schliessen, um es von In Progress auf
Closed zu setzen. Wie man in der Abbildung 9 sieht, erscheint nach In Progress noch das finale
Feedback. Das finale Feedback wird also dann ausgefiillt, wenn man das Issue schliessen mochte. Das
Ziel des finalen Feedbacks ist es, eine detaillierte Riickmeldung zum gesamten Issue zu erhalten. Da das
initiale Feedback optional ist und das Feedback im Wizard-Modus nur ein Laie abgeben muss, wird mit
dem finalen Feedback sichergestellt, dass ein Feedback vorhanden ist. Fragen zu Beschreibung, Wissen
zum Ablauf zur Losung, Prioritdt und Severity werden nur aufgelistet, falls diese im initialen Feedback
nicht beantwortet wurden. Nachfolgend kommen 13 Fragen, die im finalen Feedbackformular enthalten
sind.

5.9 Anwendung von KI zur Verbesserung der Issues

Die Anwendung von KI im Bereich der Meldungen ist auch eine Fragestellung dieser Arbeit. Ziel ist es,
das Potenzial von KI in der Verbesserung von Issues zu untersuchen und ein Konzept zu entwickeln,
das darstellt, wie Losungswege zur Behebung von Problemen vorgeschlagen werden kénnen und wie dem
Benutzer geholfen werden kann.

5.9.1 Hilfe bei der Erstellung von Issues

Es wurde untersucht, wie dem Benutzer bei der Erstellung eines neuen Issues geholfen werden kann. Die
Idee stammt von GitHub Copilot, einem Kl-gestiitzten Tool, das Entwicklern hilft, Code schneller und
effizienter zu schreiben, in dem es dem Entwickler eine Code-Vervollstandigung anbietet, welche er dann
akzeptieren kann. GitHub Copilot verwendet hierfiir maschinelles Lernen und der erzeugte Vorschlag
basiert auf dem Kontext der vorherigen Eingabe des Benutzers. Diese Idee kann auf die Erstellung von
Issues iibertragen werden. Der Ablauf ist wie folgt:

1. Ein Benutzer méchte ein neues Issue erstellen und gibt den Titel moglichst nach Satzschablone an.

2. Darauf erscheint im Textfeld fiir das Attribut Description ein Vorschlag, basierend auf dem Kontext
des Titels.

3. Diesen Vorschlag kann der Benutzer begutachten und akzeptieren. Im Nachhinein kann man den
akzeptierten Text noch bearbeiten.

Diese Methode soll vor allem Laien helfen. Aber auch generell soll es erméglichen, konsistente und
genug detaillierte Issues zu erstellen.
5.9.2 Integration von Terminal

FEine Idee wurde entwickelt, wie man ein Terminal sinnvoll in die Detailansicht eines Issues integrieren
konnte. Die KI soll somit nicht nur bei der Unterstiitzung, sondern auch direkt zur Losung von Proble-
men einsetzbar sein. Bei Issues, die keine physische Interaktion erfordern, wird in der Detailansicht ein
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Terminal angezeigt. In diesem Terminal werden dem Benutzer die Befehle angezeigt, in der Reihenfolge
wie diese ausgefiihrt werden sollen, um das Problem zu beheben. Es ist moglich, diese Befehle direkt in
diese Ansicht auszufithren oder zu tiberspringen.

Dies, sowie auch das nachfolgende Unterkapitel beantwortet RQ3.3: Wie koénnen die Vorschléige zur
Problemlosung der KI benutzerfreundlich und verstdndlich présentiert werden?

5.9.3 Integration von Chat-Funktion

Um den Support und die Benutzerfreundlichkeit vor allem fiir Laien zu verbessern, wurde eine Chat-
Funktion in die Detailansicht integriert. Dies soll als interaktiver Chatbot dienen, um dem Laien, aber
auch dem Experten, bei der Losung ihrer Probleme zu unterstiitzen. Beim Chatten werden nicht nur
die vom Benutzer gesendeten Nachrichten, sondern auch alle relevanten Kontextinformationen des Issues
an die KI iibermittelt. Dadurch kann die KI prézise und hilfreiche Antworten geben, die genau auf das
aktuelle Problem zugeschnitten sind. Diese Funktion kann beispielsweise niitzlich sein, wenn kryptische
oder unbekannte Gerdtenamen in den Meldungen erscheinen. Benutzer kénnen nachfragen und erhalten
von der KI Erkldrungen oder weiterfithrende Informationen, die helfen, das Problem besser zu verstehen.

5.9.4 KlI-gestiitzte Analyse und Optimierung

Ein wesentlicher Bestandteil der Anwendung von KI zur Verbesserung der Fehlermeldungen ist die kon-
tinuierliche Optimierung des KI-Modells durch das gegebene Feedback. Sobald ein Benutzer Feedback
zur Vollstédndigkeit und Klarheit der bereitgestellten Informationen gibt, wird dieses Feedback genutzt,
um das KI-Modell zu verfeinern. Die Idee ist also auch, dass das KI-Modell lernt, welche Informationen
h#ufig fehlen oder unklar sind.

Dies beantwortet RQ3.1: Wie konnen Daten gesammelt werden, damit das Modell Issues und Be-
nutzerreaktionen erfasst, um zukiinftig Losungsvorschldge anzubieten? so wie auch RQ3.2: Wie kénnen
Daten gesammelt werden, damit das Modell den Kontext des Problems lernen kann?

5.9.5 KI als Zwischenlayer

Um die Konsistenz und Einheitlichkeit der Issues sicherzustellen, wurde {iberlegt, wie man mit Hilfe von
Large Language Model, kurz LLM, stets konsistente Issues erstellen kann. Ein LLM ist ein maschinelles
Lernmodell, das auf umfangreichen Textdaten trainiert wurde und in der Lage ist, natiirliche Sprache zu
verstehen und zu generieren. Dieses LLM fungiert als Filter in einem Zwischenlayer, ndmlich zwischen
dem System, welches das Issue erstellt oder generiert, und dem Dashboard, welches die Issues dann an-
zeigt. Wenn ein Issue vom System kommt, wird es zunéichst an das LLM iibergeben. Das LLM bearbeitet
den Titel und die Beschreibung des Issues nach vorgegebenen Satzschablonen, um die Einheitlichkeit und
Verstiandlichkeit sicherzustellen. Dariiber hinaus kann das LLM technischer Jargon iibersetzen, sodass
auch Laien die Informationen verstehen. Erst nach dieser Bearbeitung wird das Issue im Dashboard
angezeigt.

System

B
LLM Layer

h 4
Dashboard / Ul

Abbildung 10: LLM als Zwischenlayer
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5.10 Wireframes

Bereits frith im Projektverlauf wurden Wireframes entwickelt, um mogliche Richtungen und Gestal-
tungsmoglichkeiten der Anwendung zu erkennen. Diese visuellen Entwiirfe halfen dabei, verschiedene
Ideen zu testen. Durch das Erstellen von Wireframes konnten die Konzepte schnell und unkompliziert
visualisiert werden, bevor sie in die Implementierung iibergingen. Hierbei wurde beachtet, die ersten
erkannten Best Practices und das Wissen aus der State-of-the-Art-Analyse zu integrieren. Die ersten
Wireframes stellten die grundlegende Struktur und Navigation der Anwendung dar.

Der Schritt der Validierung der Wireframes wurde jedoch iibersprungen um direkt mit der Umsetzung
des PoC zu beginnen. Dieser Ansatz wurde gewiihlt, um reale Benutzererfahrungen zu sammeln, die
Einblicke in die Anwendung der entwickelten Losungen bieten.

5.10.1 Listenansicht

Die Listenansicht ist die erste Ansicht, die ein Benutzer sieht. Die urspriingliche Idee war es, von einer
Liste wegzukommen, da dies tatséchlich bei allen analysierten Systemen Standard ist. Jedoch hat sich
schnell ergeben, dass diese Methode sehr bewéhrt ist und von allen Benutzern leicht verstanden wird,
weshalb nicht ganz davon losgelassen wurde. Daher wurde eine Mischung ausgearbeitet, welche den Be-
nutzer nicht an Information tiberwéltigen soll, jedoch genug Informationen und Handlungsmoglichkeiten
gibt.

=
G

i e —

Abbildung 11: Listenansicht Wireframe

Designiiberlegungen:

e Klarheit und Struktur: Die Listenansicht wurde so gestaltet, dass die wichtigsten Informationen
auf einen Blick erfasst werden kénnen. Im unteren Bereich befindet sich eine Liste, die alle Issues
anzeigt, wihrend im oberen Bereich sich die neusten Issues befinden. Hier sind die Issues in Cards
gestaltet. Sind mehrere neue Issues vorhanden, so sind diese Cards iibereinander gestapelt. Diese
Cards sind somit dann auch scrollbar durch seitliche Pfeile.

e Farben: Farbe wurde eingesetzt, um zu sehen, wie und wo man diese integrieren kann. Die Farben
wurden bei dem Alert Type Icon (Info, Warning, Error) in der Listenansicht beigefiigt, wobei sich
hier die Farben auf rot und griin begrenzen. Das lenkt die Aufmerksamkeit des Benutzers zu Beginn
auf die wichtigen Elemente.

e Icons und Symbole: Icons sind wichtig, dies hat auch die Recherche gezeigt. Deshalb wurden
diese wo moglich und wo es sinnvoll ist angewendet. In der Card im oberen Bereich ist der Alert
Type als Icon, so wie auch in der unteren Liste deutlich erkennbar.
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e Handlungsorientierung: Die Listenansicht ist so konzipiert, dass sie klare Handlungsanweisungen
bietet. Das 3-Punkte Symbol soll dem Benutzer zeigen, dass er bereits hier erste Handlungen
vornehmen kann. Auch ist die Idee, schon hier eine mogliche KI Aktion ausfithren zu lassen.

5.10.2 Detailansicht

Die Detailansicht zeigt alle relevanten Informationen so wie Handlungsempfehlungen. Das Ziel bei dem
Konzept war es, ebenfalls die Informationsiiberflutung zu vermeiden und mit Farben so wie Icons zu
arbeiten, um dem Benutzer helfen, schnell das Wichtigste zu erkennen.
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Abbildung 12: Detailansicht Wireframe 1
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Abbildung 13: Detailansicht Wireframe 2

Designiiberlegungen:

e Informationshierarchie: Die Detailansicht wurde so gestaltet, dass die wichtigsten Informationen
in Leserichtung zuerst angezeigt werden. Im oberen Bereich befinden sich Titel sowie kleinere, aber
wesentliche Informationen wie Severity und Alert Type. Weitere Attribute, wie beispielsweise die
Beschreibung des Issues, sind in der Mitte der Ansicht in separaten Cards iibersichtlich angeordnet.
Der ,,Done“ Button, um das Issue zu schliessen, befindet sich unten rechts, wihrend ein weiterer
Button fiir zusétzliche Aktionen oben rechts positioniert ist.

e Actionability: Die Handlungsanweisungen sollen dem Benutzer klar und versténdlich présentiert
werden, sodass alle notwendigen Informationen zur Losung des Issues direkt verfiigbar sind. In
Abbildung 13 sieht man eine Idee, die entwickelt wurde, um dem Benutzer zu helfen, direkt in
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einem integriertem Terminal ein Problem zu beheben. Deshalb befindet sich im unteren Teil der
Detailansicht ein Tab mit der Bezeichnung ,Al,, in dem die Schritte zur Losung des Problems
auf der linken Seite angezeigt werden und rechts daneben befindet sich ein Terminal, in dem
die vorgeschlagenen Befehle direkt ausgefiihrt werden kénnen. Auch der Losungsvorschlag soll
schriftlich hier in einer Card sichtbar sein.

o Feedbackmechanismus: Die Idee fiir den Feedbackmechanismus ist in der Detailansicht noch
nicht stark ausgepréigt sichtbar. In Abbildung 12 sind zwei griine Feedback-Buttons zu sehen,
welche erlauben, bereits hier Feedback iiber die Beschreibung und den KI-Vorschlag zu geben.

5.10.3 Feedbackansicht

Die Feedbackansicht ermoglicht es dem Benutzer, Riickmeldungen zum Issue zu geben. Diese Ansicht
erscheint, wenn man das Issue schliessen mochte. In der Abbildung 15 wurde das Feedbackformular als
Pop-up gestaltet, also so, dass man die Detailansicht im Hintergrund noch sieht. Die beiden anderen
Abbildungen 14 und 16 zeigen das Formular auf einer eigenen Seite.

Abbildung 14: Feedbackansicht Wireframe 1
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Abbildung 15: Feedbackansicht Wireframe 2
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Abbildung 16: Feedbackansicht Wireframe 3

Designiiberlegungen:

e Einfachheit und Zuginglichkeit: Das Feedbackformular wurde so gestaltet, dass es leicht zu
verstehen und einfach auszufiillen ist. Dies soll die Hiirde fiir die Benutzer senken, Feedback zu
geben. Deshalb wurde das Formular so gestaltet, dass auf der linken Seite jeweils das zu bewertende
Element angezeigt wird und rechts die entsprechende Bewertungsmethode.

e Feedbackfragen: Die konkreten Fragen im Feedbackformular wurden noch nicht vollstindig aus-
gearbeitet, jedoch bestand die erste Idee darin, bestimmte Attribute abzufragen. Weitere Fragen
helfen dabei, spezifisches und hilfreiches Feedback zu sammeln.

o Antwortmoéglichkeiten: In den Abbildungen 14 und 15 sieht man erste Varianten, wie Feedback
gegeben werden kann. Zur Bewertung wurden Slider, Sterne und Textfelder verwendet.

Diese Designiiberlegungen sind die ersten Schritte, um RQ2.3: Wie kann das Feedback geben fiir
den Benutzer visuell ansprechend gemacht werden und nicht aufdringlich? zu beantworten. Dies wird im

Kapitel 6 weiter besprochen.



6 Proof of Concept fiir das entwickelte Modell

In diesem Kapitel wird die entwickelte Systemiiberwachungssoftware anhand eines Proof of Concept
vorgestellt. Das Proof of Concept dient dazu, die Funktionsweise und die verschiedenen Komponenten
des Systems zu veranschaulichen. Die implementierten Funktionen basieren auf den zuvor entwickelten
Wireframes, die als visuelle Entwiirfe gedient haben.

6.1

Technologie-Stack

Fiir die Entwicklung des Proof of Concept wurde ein Technologie-Stack gewihlt, der die Anforderungen
an Flexibilitét, Skalierbarkeit und Benutzerfreundlichkeit erfiillt. Der gewéhlte Stack umfasst:

Next.js: Als React-basiertes Framework bietet Next.js serverseitiges Rendering, welches die Per-
formance verbessert. Es ist geeignet fiir den Aufbau von Single Page Applications (SPAs) und
ermoglicht die einfache Implementierung von Routing und API-Endpunkten.

React: React wurde verwendet, um die Benutzeroberfliche zu erstellen. Es ermoglicht die Er-
stellung von wiederverwendbaren Ul-Komponenten und sorgt fiir eine effiziente Darstellung und
Aktualisierung der Benutzeroberfléche.

Tailwind CSS: Tailwind CSS wurde fiir die Gestaltung der Benutzeroberfliche genutzt. Es bie-
tet eine Vielzahl von vorgefertigten Klassen fiir Styling und Layout, was die Entwicklung einer
konsistenten Benutzeroberfliche beschleunigt.

TypeScript: TypeScript wurde anstelle von JavaScript verwendet, um die Codequalitidt zu ver-
bessern. Durch statische Typisierung werden Fehler bereits zur Entwicklungszeit erkannt, was zu
einem stabileren und wartbaren Code fiihrt.

JSON: Die Issues werden in JSON-Format gespeichert und abgerufen.

LocalStorage: LocalStorage wird verwendet, um Benutzerdaten und Einstellungen lokal im Brow-
ser zu speichern. Dies ermoglicht es, den aktuellen Status und die Préferenzen des Benutzers zwi-
schen den Sitzungen beizubehalten, ohne dass eine serverseitige Speicherung erforderlich ist.
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6.2 Listenansicht
D Beginner Mode Off EN DE
NEW
@ Speicherplatzverwaltung verursacht
inkonsistente Daten unter hoher Last
Bel hoher Last verursacht die Speicherplatzverwaltung des
< Systems Inkonsistente Daten, was Zu unerwanetem Vernalten.., >
Priority: 4/4 00:43, 25.02.24
Issue 7 of 8 11
Mark 25 read
New Issue
""f:" s  mnes SCOENT TYPES SEVERITY 2 PRORTY TIMESTAMP » oPTION
@ Fahlarmeldung 500 tritt auf bei Datenabfr, Query . V4 15:40, 01.03.24
Fehlermeldung 5032 tritt auf bei Zugrff au., Parformance Madlum 24 15:10, 07.03.24
PRTG Core Server wird in CURIX nicht an... Configuration ‘: W vé 15:00, 01.03.24 -

Abbildung 17: Listenansicht

Abbildung 17 stellt das zentrale Dashboard der Systemiiberwachungssoftware dar, die darauf abzielt,
eine klare und intuitive Ubersicht iiber alle offenen Issues zu bieten. Die Benutzeroberfliche ist in zwei
Hauptabschnitte unterteilt: eine Vorschau neuer Issues und eine tabellarische Ubersicht aller Issues.

Vorschau neuer Issues

Alert Type-Icon: Ein auffilliges Icon signalisiert den Alert Typ und erméglicht eine schnelle
visuelle Erkennung des Schweregrades des Problems.

Issue Title und Description: Der Titel des Issues wird hervorgehoben, gefolgt von der Einleitung
der Beschreibung, die den Kern des Problems erldutert.

New-Schriftzug: Oben rechts in der Vorschau befindet sich ein roter Schriftzug mit der Aufschrift
,NEW?<. Dieser Schriftzug symbolisiert, dass es sich bei diesen Issues um neue Issues mit dem Status
New handelt.

Priority und Timestamp: Die Prioritdt des Issues wird klar angezeigt, zusammen mit einem
Zeitstempel, der die genaue Uhrzeit und das Datum des Auftretens des Problems angibt.

Navigations-Buttons: Links und rechts von der Issue-Vorschau befinden sich Navigationspfeile,
mit denen Benutzer zwischen verschiedenen neuen Issues bléttern kénnen. Standardméssig wird
das neuste Issue zuerst angezeigt, und die Issues sind entsprechend ihrer Aktualitdt sortiert.

Mark as read-Button: Ein Button ,Mark as read“ ermoglicht es den Benutzern, das Issue als
gelesen zu markieren und den Status zu &ndern. Somit wird das Issue in die tabellarische Ansicht
iibernommen.
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e Sortierfunktion: Mit dem Pfeilsymbol rechts vom Mark as read-Button kénnen die Issues nach
verschiedenen Kriterien wie Alert Type, Prioritdt oder Zeitstempel sortiert werden. Dadurch wird
eine individuelle und iibersichtliche Darstellung der Issues ermoglicht.

e Toggle-Button: Mit dem Toggle-Button auf der oberen linken Seite kann man in den Laien-Modus
wechseln, welcher den Wizard-Modus verfiigbar macht.

e Sprachwahl: Auf der oberen rechten Seite kann man zwischen der deutschen und englischen Spra-
che wechseln. Dies veréndert nur die Systemsprache und nicht die Inhalte der Issues.

Tabellarische Ubersicht aller Issues

e Alert Type-Icon: Zeigt den Alert Type an, der durch ein passendes Icon visualisiert wird.
e Title: Der Titel des Issues.

e Incident Type: Klassifiziert das Problem nach Typen wie Storage, Performance, oder Configura-
tion.

e Severity: Zeigt den Schweregrad des Problems an, farblich kodiert (rot fiir ,Hoch*, gelb fiir ,, Mit-
tel“, griin fiir ,Niedrig“).

e Priority: Gibt die Prioritat des Issues an, was die Dringlichkeit signalisiert.
e Timestamp: Zeigt das Datum und die Uhrzeit des Auftretens des Problems an.

e Option: Ein Dropdown-Menii (siche Abbildung 18), das erméglicht initiales Feedback zu geben
oder direkt ein Ticket zu 6ffnen.

e Sortierfunktion: Die Tabelle ermoglicht es, die Issues durch Klicken auf die Spalteniiberschriften
nach verschiedenen Kriterien zu sortieren. Dies umfasst den Alert Type, Title, Incident Type,
Severity, Priority und Timestamp

e New Issue-Button: Auf der rechten Seite befindet sich ein Button, mit dem Benutzer ein neues
Issue erstellen kénnen.

Das Design der Seite setzt auf eine klare visuelle Hierarchie und eine intuitive Benutzerfithrung. Die
wichtigsten Informationen werden prominent angezeigt, wiahrend zusétzliche Details leicht zugénglich
sind. Die Farbcodierung der verschiedenen Schweregrade und Alert Types erleichtert die schnelle Identi-
fikation kritischer Probleme.

Besonders wurde auch auf die Leserichtung geachtet, sodass die Informationen von oben nach unten
und links nach rechts erfasst werden kénnen. Am Ende jeder Zeile ermoglicht ein Button direkte Aktionen,
wodurch die Handhabung der Issues effizienter gestaltet wird.

Eine urspriinglich geplante KI-Funktion, wie sie im Wireframe dargestellt ist, wurde vorerst nicht
implementiert. Dies liegt daran, dass noch nicht alle relevanten Informationen iiber ein Issue vorliegen
und Benutzer zusétzliche Informationen benotigen, um fundierte Entscheidungen treffen zu kénnen.

Zwischen den einzelnen Issues in der Listenansicht wurde Abstand gehalten, damit diese visuell gut
unterschieden werden kénnen. Der Mark as read-Button ist blau, da diese Farbe typischerweise mit
priméren Aktionen assoziiert wird. Als Hauptfarbe wurde ein helles Lila oder Lavendel gewéhlt, welches
sich gut mit Weiss kombinieren l&sst.

@ Uberwachungssystem zelgt falsc,, Monltading Madium 204 16:00, 010324

Initial Feecback @

@ Backup-Modul reagiert nicht auf .. Perfarmance . Va Open & Tckst

Abbildung 18: Ausfithrbare Aktionen
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Abbildung 19: Tooltip
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Abbildung 19 ist ein Beispiel fiir die Tooltips, die im System verwendet werden.

(D Beginner Mode Off N DE

Issues

Now 15sue
Meml 1 TmEs WCOENT TYPE S SEVERITY 3 SRIORTY § TIMESTAMP + orTION
@ Uberwachungssystem zeigt falsche Alar... Monitaring %ﬁ 24 18:00, 01.0324 .
@ Backup-Modul reagiert nicht auf Fehler b... Performance . va 15:50, 01.03.24 P
@ Fehlarmeldung 500 tritt auf bei Datenabfr...  Query [agh) 1 15:40, 0102.24
Datenbankmodul verursacht Verbindungs.., Cannection (m 24 15:30, 01.03.24
@ Speicherkamponente zeigt Fehiverhalten .. Data Interity Hgh 14 1520, 010324 °
_ Fehlermeldung 503 tritt auf bel Zugritf au... Performance % 2/4 15:10, 01.03.24
PRTG Core Server wird In CURIX nichtan...  Canfiguration Low 4 15100, 0103.24 o
@ Server CT-20 verursacht Ausfall bel Netz.., Performance . va 15:00, 01.03.24
@ Component PRTG Care Server not in CURIX Configuration m va 15:00, 01.03.24
@ Speicherplatzverwaltung verursachtinko..  Storage Madium a4 00:43, 25.02.24 o
@ Speicherplatzverwaltung Problem Storage (M 4/4 00:43, 25.02,24

Abbildung 20: Listenansicht ohne neue Issues

Die Abbildung 20 zeigt die Listenansicht aller Issues wenn keine neuen Issues vorhanden sind.
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6.3

-

Detailansicht aufgeklappt

DocEcEEna

PRTG Core Server wird in CURIX nicht angezeigt

Alart Typa: Sevarity: m Status: Open . ncldent Type: Configuration Priority. V4
Description ° Suggested Solution ° Affected Systems °
Eindetung Losungevorschlag Uberprifen Sie die CURIX- - DevelopmentServer-01

Beim Versuch, den PRTG Core Server in CURIX 2u Konfiguration und stelien Sie sicher, dass der PRTG Core - ERPSystem-01

finden, wird dlesar nicht angezeigt Server korrekt konfigurien und hinzugeflge wurde,

Himergrundinformationen

Digses Problem wurde von User2 gemeldet, der
versuchte, dan PRTG Core Server In der CURIX-
Kanfiguration zu finden

Schritte zur Reproduktion

1. Otfnan Sle die CURIX-Xonfigurationsseite.
2. Suchen Sie nach dem PRTG Core Server

3. Oberprifen Sie die Liste der angezeigten

Komponenten.
Impact o Preventative Measures o
Erwartetes Verhalien Systemiberwachungsberichie kbnoen nicht generiert Kiing vorbeugenden Massnahmen erfordedich
Dec PRTG Core Sefver sciits In der CURIX> werden, was 2u einem Mangel an Uberwachung der
Konfigurationsliste angezeigt werden. Netewerkperformance fiihrt
Tatsachiches Verhalten
Dee PRYG Core Server wird in der CURIX-
P liste nicht angezeig
Zuszéche Informationen
- Log-Dae beigefigt
- Tritt auf in Version 3.4.1
- Koine A gan auf andare Sy g
e nto °
Creator: User2
Issue Nr.: n
Duration: Sh
Timastamp: 15:00, 01.03.24
Last updated: 15:08, 01.03.24
End time: —
Feedback and Close

Abbildung 21: Detailansicht

Abbildung 21 zeigt die Detailansicht eines spezifischen Issues. Alle relevanten Informationen und Details
werden iibersichtlich dargestellt. Zusétzlich zu den bereits erwihnten Informationen in der Listenansicht
wie Title, Alert Type, Severity, Incident Typ, Priority und Timestamp umfasst diese Ansicht auch:

Description: Detaillierte Erklarung des Fehlers. Diese Beschreibung enthélt alle relevanten Infor-
mationen und Hintergriinde zum Issue.

Affected Systems: Listet die Systeme auf, die von dem Issue betroffen sind.

Suggested Solution: Empfohlene Schritte zur Behebung des Problems.

Impact: Beschreibt die Auswirkungen des Issues auf das System oder die betroffenen Benutzer.
Status: Zeigt den aktuellen Bearbeitungsstand des Issues an.

Preventative Measures: Massnahmen, um das Auftreten dhnlicher Probleme in der Zukunft zu
verhindern.

Comments and Attachments: Moglichkeit um Kommentaren und Anhéngen fiir zusétzliche
Informationen hinzuzufiigen.

37



e Info: Zusitzliche Informationen zur Meldung, wie Ersteller, Id, Dauer, Zeitstempel, letzte Aktua-
lisierung und Endzeit.

o Edit-Button: Ermoglicht das Bearbeiten des Issues.

e Chat-Button: Erméglicht das Chatten mit der KI.

e Initial-Feedback-Button: Erméglicht ein initiales Feedback zu geben.

e Terminal-Button: Ermoglicht das Ausfithren von der KI empfohlenen Befehle.

e Collapse-Button: Ermoglicht das ein- und aufklappen der dritten Spalte der Detailansicht.

e Feedback and Close-Button: Ermoglicht ein finales Feedback zu geben und das Schliessen des
Issues.

e Schwarzes Fragezeichen-Icon: Oben rechts auf jeder Card befindet sich ein schwarzes Fragezeichen-
Icon. Wenn man mit der Maus dariiber hovert, erscheint ein Tooltip, welches die Card beschreibt.

Die Auswahl von Cards zur Darstellung der verschiedenen Informationen innerhalb der Detailansicht
wurde bewusst getroffen, um klare visuelle Abtrennungen zu schaffen. Jede Card stellt eine spezifische
Informationseinheit dar, wie betroffene Systeme, Losungsvorschlige oder Auswirkungen. Dies hilft Be-
nutzern, die Informationen schnell zu erfassen und logisch zu verarbeiten. Die Cards-Struktur erméglicht
es zudem, die Informationen modular und flexibel anzuordnen, wodurch eine klare und iibersichtliche
Darstellung gewahrleistet wird.

Dies beantwortet RQ1.3: Wie kann Kontextinformation effizient in Fehlermeldungen integriert wer-
den?

Die Detailansicht verfiigt iiber eine Ein- und Aufklappfunktion (Collapse-Button), die es ermdoglicht,
die drei Cards auf der rechten Seite bei Bedarf ein- und aufzuklappen. Diese Cards sind beim Aufrufen der
Detailansicht standardméssig eingeklappt. Dies trigt dazu bei, dass eine visuelle Uberladung vermeidet
wird. Diese Funktion stellt sicher, dass sowohl Experten als auch Laie, nicht iiberfordert werden, wenn
sie die Seite 6ffnen. Abbildung 22 zeigt die eingeklappte Detailansicht.

Die Verwendung von Cards fiigt sich auch in das Design der Listenansicht ein, wodurch ein konsisten-
tes Benutzererlebnis gewihrleistet wird. Die Farbgebung der Cards entspricht der der Listenansicht, was
zur visuellen Einheitlichkeit beitrdgt und dem Benutzer ein vertrautes Gefiihl vermittelt. Diese Struktur
wurde von den Wireframes {ibernommen und im finalen Design beibehalten und weiter ausgearbeitet.
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g DoCcEcEEna

PRTG Core Server wird in CURIX nicht angezeigt

Alert Type: / f\.' Severity: . Status: Open . Incident Type:  Configuration Priotity. 14

Descrigtion ° Suggested Solution °
Einietung Lésungsvorschiag Oberprifon Sie die CURIX-Konfiguration und stellen Sie sicher, dass
Balm Versuch, oon PRTG Core Server In CURIX zu finden, wird dieser nicht angezeigt dar PRTG Care Server korrakt konfiguriert und hinzupefigt wurde.

Himergrundinformationen
Dieses Problemn wurde von User2 gemeldet, der versuchite, den PRYTG Core Server in der
CURIX-Kanfiguration zu finden.

Sehritte 2ur Reproguktion
1. Offren Sle die CURIX-Konfigurationsseite.
2. Suchen Sta nach dam PRTG Core Server,
3. Ubarprifen Sie die Liste der angezeigten Komponentan. Impact °

Erwartetes Verhalien Systemdaberwachungsberichits k3nasn nicht generiert werden, was zu ainem Mangsl an
Der PRTG Corp Servar selta in der CURIX-Kandig guzeigt warden, § g der i

Tatshchiches Vechalten
Des PATG Corce Server witd in der CURI-Kanf] X nicht

Zusitziche Infarmationen

- Log-Datei beigetigt

- Triet suf in Version 3.4.1

- Koina A gen auf andare Sy tgestnilt,

Abbildung 22: Detailansicht eingeklappt
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6.4 Bearbeitung Detailansicht

‘ EEa

Title

PRTG Core Server wird in CURIX nicht angezeigt

AWt Typo: Waning - Severity: Low - Stwtus: Cpen - Ingident Type: Configuration - Prioty: ¥ Low
Description ° Suggested Solution ° Affected Systems o
Einlaitung Losungsvorschiag Choosze systems v
Beim Varsuch, dan PRTG Core Server In CURX 7u Uberprofen Sl die CURIX-Konfiguration und stellan
DeveiopmentSecver-01 Remove
ERPSystem-01 Homnove
Impact o Prevantative Measures °
Systamdlbarwachungsberichie kinnan nicht genearient Kane vorbaugendan Massnahman arforgarich

werden, was zu einem Mangel an Uberwachung dar

B0 st o °
Creator: User2
fssue N n
Duration Sh
Timestamp! 15:00, 0103.24
Last updated: 15:05, 01.03.24
End Ume: i

Abbildung 23: Bearbeitungsansicht

Abbildung 23 zeigt die Bearbeitungsansicht eines Issues. Auf diese gelangt man, indem man den Edit-
Button betitigt. Diese Ansicht ermoglicht es dem Benutzer, das Issue zu bearbeiten. Mithilfe von
Dropdown-Meniis und Textfeldern konnen alle Informationen des Issues angepasst und aktualisiert wer-
den.

Die Anordnung der Informationen und die visuelle Struktur bleiben im Vergleich zur Detailansicht
unverdndert. Dies stellt sicher, dass Benutzer sich nicht an ein neues Layout gewthnen miissen und sich
sofort zurechtfinden.

6.5 Chat-Funktion

0 B CH

H (]
angezeigt Ask a question:
Status: Open v N e Priority: 1/4
orschlag Uberpriifen Sie die |
tion und stellen Sie sicher, dass der PRTG Core - ERPSystem-01

rrekt konfiguriert und hinzugefiigt wurde.

Abbildung 24: Chat-Funktion

40



Abbildung 24 zeigt die Chat-Funktion des Systems. Diese Funktion ermdoglicht es den Benutzern, di-
rekt mit der KI zu kommunizieren, um Unterstiitzung und Antworten auf allfilligen Fragen zu dem
angezeigten Issue zu erhalten.

Die Chat-Funktion integriert sich in das bestehende Design der Anwendung. Die Farbpalette und die
Designelemente entsprechen denen der restlichen Benutzeroberfliche fiir ein einheitliches Erscheinungs-
bild.

6.6 Terminal-Funktion

angezeigt Terminal ©

Here are the recommended commands to solve your problem:

Status: Open v

« Restart the PRTG Core Server service

« Check the status of the PRTG Core Server service
d Solution « Enable the PRTG Core Server service at boot

orschlag Uberpriifen Sie die CURIX-
tion und stellen Sie sicher, dass der P
rrekt konfiguriert und hinzugefligt wu $ sudo systemctl restart prtg

Restarting PRTG Core Server service...
PRTG Core Server service restarted successfully.

sudo systemctl status prtg

sudo systemctl enable prtg

ierwachungsberichte kdnnen nicht ge

SUSURIRI! ISPRCRY VOSSN SRR o ¢ IR ST

Abbildung 25: Terminal-Funktion

Abbildung 25 zeigt die Terminal-Funktion des Systems. Diese erméglicht es den Benutzern, von der KI
empfohlene Befehle auszufithren, um das Problem zu beheben. Die Terminal-Funktion kann direkt in
der Detailansicht des Issues als Pop-up-Fenster gedffnet werden. Innerhalb dieses Fensters ist es moglich,
die vorgeschlagenen Befehle direkt auszufiihren. Jeder Befehl ist klar durch einen Divider getrennt und
verfiigt iiber einen eigenen Button zur Ausfiihrung.
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6.7 Erstellen von Issues

Neues Issue erstellen
Titel *

Uberhitzung des Datenbankservers

Title Schablone (x]
Format: [Subjekt] [Pradikat] [Objekt] [Konjunktion] [Bedingung/Ort/Aktion/Prozess]
Beispiel: Server CT-10 Uberhitzt das System unter hoher Last.

Beschreibung *

runainformations

Vorschiag annehmen

Alarmtyp Schweregrad Incident-Typ Prioritét
Informationsmeldung Niedrig ~ Abfrage - 1: Niedrig  ~
Betroffene Systeme

Wahle die Systeme aus » Keine Systeme ausgewihit
Auswirkung
Vorbeugende Massnahmen

Abbildung 26: Erstellungsansicht eines neuen Issues

Abbildung 26 zeigt die Ansicht fiir die Erstellung eines neuen Issues. In dieser Ansicht kénnen Benutzer
alle relevanten Informationen zu einem neuen Issue eingeben, das im System erfasst werden soll. Dabei
wird auch die Satzschablone fiir den Titel gezeigt. Diese wird eingeblendet, wenn das Titeltextfeld fo-
kussiert (onFocus) wird. Bei Bedarf kann diese auch ausgeblendet werden. Die Funktionalitéit gilt auch
fiir die Beschreibung.

In Abbildung 26 wird ebenfalls gezeigt, wie die KI bei der Erstellung eines neuen Issues helfen kann.
Nachdem der Titel eingegeben wurde, wird das Textfeld fiir die Beschreibung automatisch mit einem
Textvorschlag befiillt. Dieser Text wird ausgegraut angezeigt, um zu signalisieren, dass es sich um einen
provisorischen Vorschlag handelt. Der Benutzer kann nun den Vorschlag annehmen-Button klicken, um
den Vorschlag zu iibernehmen und bei Bedarf zu iiberarbeiten.
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6.8 Wizard

Wil beim Wi Hier Thnen schri ise die

einzelnen Bereiche des Issues erklart. Jeder Bereich wird

nacheinander angezeigt und erliutert.

Abbildung 27: Wizard Startansicht

Betrotfens Systeme
~ DevelopmentServer-01
- ERPSystem-01

Stelle eine Frage: Listet ce Systems aut, die von dem Issise batrotien
sind

Abbildung 28: Wizard Zwischenschritt
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Die Abbildungen 27 und 28 zeigen die Wizard-Funktion. Abbildung 27 zeigt eine kleine Einfithrung in
die Funktion. Abbildung 28 gibt einen Einblick wie der Wizard-Modus in Aktion aussieht. Hier wird
durch alle einzelnen Cards der Detailansicht iteriert. Der Hintergrund wird dunkler dargestellt, um den
Fokus auf die aktuelle Card zu legen. Mit den Buttons ,, Weiter und ,,Zuriick“ kann der Benutzer durch
die Tour navigieren. Ein weiteres Textfeld, das entweder unterhalb, rechts oder links von der aktiven
Card platziert ist, erkldrt diese jeweils. Oben am Fenster befindet sich die Navigationsbar, dargestellt als
horizontaler Balken. Darin sind die verschiedenen Bereiche, zu denen man iibergehen kann, als Button
dargestellt. In jedem Schritt ist ein Chat-Button verfiigbar. Fiir Aktions-Buttons wurde wieder Blau als
Primérfarbe gewéhlt.

Lasungsvorschlag °

Es schaint als ob hier dor Text fehit, Willst du n mit
des Ki ergiinzen lassen?

Emplohlane Schritte 2ur Behebung des Problems

Abbildung 29: KI-Funktion zur Vervollstdndigung fehlender Texte

Auf der Abbildung 29 sieht man, wie im Wizard-Modus erkannt wird, dass noch kein Losungsvorschlag
vorhanden ist. Der Benutzer wird gefragt, ob die KI diesen Text generieren soll.
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6.9 Wizard-Feedback

Wizard Feedback

Ist die Beschrelbung des Issues klar?

O Ja @ Nein

Hast du sofort verstanden, was das Probiem is1?

@ Ja O Nein O Telweise

Wusstest du, welche Schritte zur Lasung des Issues
erfordertich sind?

o J& @ Nein

Abbildung 30: Wizard-Feedback

Die Abbildung 30 zeigt das Feedbackformular, das nach Abschluss der Wizard-Tour angezeigt wird. Es
erscheint als ein Pop-up-Fenster, das nicht iibersprungen werden kann. Da das Feedbackformular nur
aus drei Fragen besteht, ist es einfach gehalten. Die Farben sind wie gewohnt und jede Frage ist mit der
Antwortmoglichkeit separat in einer Card.
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6.10 Initial-Feedback

Issue Details Initiales Feedback
Alarmtyp: 7 Schweregrad: Priornat: ;1/4 Ist die Beschreibung des O Ja @ Nein
tssues klar?

PRTG Core Server wird in CURIX nicht angezeigt

Einlaitung

Beim Versuch, den PRTG Core Servar in CURIX zu finden, wird

dieser nicht angezelgt. Hast du sofort verstanden, O Ja @ Nein O Teilwoise
was das Problem ist?

Hintergrundinformationan b piein

Dieses Problem wurde von User2 gemeldet, der varsuchte, den
PRTG Core Server in der CURIX-Konfiguration zu finden

Schritte zur Reproduktion Fehlen dir wichtige © Ja O Nein
1. Offnen Sia die CURIX-Konfigurationsseite. Infarmationen?

2. Suchen Sie nach dem PRTG Core Server, Naz hat dir
3. Ubarpriifen Sie die Liste der angezelgien Komponenten,

Erwartetes Verhalten

Der PRTG Core Server sollte In der CURIX-Konfigurationsiste Wie wilrdest du dle

angezsigt wénden Verstandlichkait des lssues  JXTTTCRTIT
» bawerten?

Tatsichliches Verhalten

Der PRTG Cere Server wird in der CURIX-Konfigurationsiste

hightangezeion. Wusstest du, weiche O Js @ Nein

Zusitzliche Informati Schritte zur Ldsung des
o ok ﬂ'l. Ol Issues erforderiich sind? gitto
- Log-Datel beigefiigt

= Tritt auf in Version 3.4.1
- Keine Auswirkungen auf andere Systeme festoestellt,

Wie nachvaliziehbar ist die @

Prioritat? ) 2 2 &
wenig sehr

Wie nachvollziehtar ist die (s}

Saverity? 1 1 3 4
wenig sehr

Abbildung 31: Initial-Feedback

Abbildung 31 zeigt die Ansicht fiir das initiale Feedback. Diese dhnelt nach wie vor den Wireframes. Auf
der linken Seite sind die Attribute des Issues iibersichtlich angeordnet, wéihrend auf der rechten Seite
das Feedback-Formular platziert ist. Fiir das Feedback wurden verschiedene Elemente verwendet wie
Bullet Points mit den Optionen , Ja“ und ,,Nein“ sowie bei einer Frage ,,Ja“, ,Nein“ und , Teilweise“,
eine Sternenbewertung von 1 bis 5 und zwei Slider von 1 bis 4. Unten rechts befinden sich die Buttons
»Abbrechen® und ,,Absenden®.
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6.11 Final-Feedback

Finales Feedback
War chur Thes e bevoes Klas nd verstindich® ©de ® Nom
PRTO Cure Survar wrst In CURK nicht sngmseig Woe = -
War die Besonvalbung dus Bsuts Kl und varstdnanen O de @ Naw
ey Ws o 1ihe bam ¢
B Vi), dun PRTO Carm Senr o CURK 33 firamn, wird desar niss
angurwe
Fersergrundinformationen

TR FTORMT 00 Wi et (Omoaat, S61 W sucrin, dus BR IO Core
Twrwwr in dur SURDC Kanfigas shian i incen

Lohrste sur Begroduktinn

1. Ofmet Sie i1k CLITK: Kemliguratiannseits

3 Buchen G nack dem FATG Cern Garvar

A GtrwrprGtan S e Listn dar snguzesgiun K,

Pewarsatns Verhaten
Bar PHTO Canm Saviwmi ssatie 10 e GL
worcnn.

Tuzasichichms Vertatten
Duty PTO Cove Barwwt wite! i dor CURDE K i

ZuvdUiene Infus meocre.
S og-Larm heigetiig
Tett melt Iy Vermon S4T

- Wi NN Bt andwim Ry
Wt by Al rtyn der nohtige T e . Nen
/\ Weee e et T
4o
Infunmatianemeicung -
Wi Libosse Miers frmibines Abaet ¥ ypym
VB e et Yy D o g Karegnsie Bugeoidnet O e @ Now
Reri e ution W e ATIgeN Ty
Orwbsrvirugr i
Vot e KO- LOBUNESvOraching M s s relrvere? Ode ® Sem
L R T R rnaesesrprer T pae———"
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B
[rys— ) P fm 1ot
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DavsscpmunSerees 01 Warde e Systerns aus -
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Skorugetysum-01
Mmoo B O3
Wur che Suvertty nechvoliziehber? O dn ® e
. Wahike 1 g T
Mitswi
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Abbildung 32: Final-Feedback
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Abbildung 32 zeigt die Ansicht fiir das finale Feedback. Das finale Feedback ist #hnlich aufgebaut wie das
initiale Feedback. Der Unterschied besteht darin, dass hier alle Fragen eigenstédndig sind und horizontal
mit dem jeweiligen Feedback-Element verbunden sind. In einer horizontalen Card befindet sich entweder
die Frage in Verbindung mit einem Attribut und die Antwortmdoglichkeit oder nur die Frage mit der
Antwortmoglichkeit.
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7 Evaluation des entwickelten Modells

7.1 Einleitung

In diesem Abschnitt wird beschrieben, wie das entwickelte PoC auf Wirksamkeit und Benutzerfreund-
lichkeit getestet wurde. Das Ziel der Evaluation ist es, Erkenntnisse dariiber zu gewinnen, wie gut das
PoC die Anforderungen und Erwartungen der Benutzer erfiillt. Dazu werden verschiedene Testmethoden
angewendet,.

Des Weiteren wird RQ4.1: Welche Methoden kénnen eingesetzt werden, um die Klarheit und Hand-
lungsorientierung der optimierten Fehlermeldungen zu messen und zu bewerten? in diesem Kapitel be-
antwortet.

7.2 Zielgruppe der Evaluation

Es wurden sieben Personen befragt, um ein ausgewogenes Ergebnis der Tests zu erhalten. Unsere Ziel-
gruppe besteht aus zwei Hauptgruppen:

e Studenten: Diese Gruppe reprisentiert Laien, die wenig bis keine Erfahrung im Systemadmini-
strationsbereich haben. Sie wurden ausgewéhlt, um die Benutzerfreundlichkeit und Versténdlichkeit
der Fehlermeldungen und des Feedbackmechanismus aus der Perspektive von Anfingern zu bewer-
ten. Da das System bewusst so entwickelt wurde, dass es nicht nur fiir Benutzer technischer Natur
ist, hilft uns diese Gruppe festzustellen, ob unser System auch fiir unerfahrene Benutzer intuitiv
und leicht versténdlich ist.

e Experten: Diese Gruppe umfasst Personen, die bereits im Bereich der Systemadministration téitig
sind und iiber Kenntnisse und Erfahrungen verfiigen. Die Zielgruppe erméglicht es, PoC aus der
Perspektive erfahrener Benutzer zu beurteilen. Ihr Feedback ist deshalb wertvoll, da es sicherstellt,
dass das entwickelte PoC auch den Anforderungen und Erwartungen von erfahrenen Systemadmi-
nistratoren gerecht wird.

7.3  Uberblick iiber die angewandten Methoden und Vorgehensweise
7.3.1 Testmethoden

Verschiedene Methoden wurden angewendet, um das erarbeitete Konzept zu evaluieren. Daraus sollen
qualitative und quantitative Daten gesammelt werden, um diese auszuwerten. Die Teilnehmer wurden
zu Beginn iiber die Ziele und den Ablauf des Tests informiert. Daraufhin erhielten sie die Aufgabe,
die Anwendung selbststdndig zu erkunden und ihre Gedanken laut auszusprechen. Die angewandten
Methoden und deren Vorgehensweise werden im Folgenden beschrieben:

e Guerilla-Testing: Die Tests wurden in einem informellen Rahmen durchgefiihrt, bei dem die
Testpersonen die Anwendung selbststéindig erkunden und dabei ihre Gedanken laut aussprechen.
Die Probanden sollten spezifische Aufgaben erledigen, wie das initiale Feedback geben oder ein
neues Issue anlegen.

e A/B-Testing: Den Probanden wurden jeweils zwei Versionen einer Oberfliche gezeigt, wobei
direkt eine Préaferenzabfrage gemacht wurde, um zu wissen, welche Version sie besser finden und
warum.

e Interviews: In einem kurzen Schlussinterview wurden Fragen gestellt wie beispielsweise ob der
Benutzer einen roten Faden sieht, weitere Anmerkungen hat oder sonstige Hinweise.

7.3.2 Vorgehensweise

Zu Beginn erhielten die Testpersonen eine kurze Einfithrung in die Thematik. Anschliessend wurden
die Teilnehmer gebeten, die Anwendung eigenstéindig zu erkunden und dabei ihre Gedanken geméss der
Think-Aloud-Methode [26] zu #ussern. Wihrend der Nutzung der Anwendung wurden Fragen gestellt,
um die Denkweise der Benutzer zu verstehen, beispielsweise: ,, Was denkst du gerade?“ oder ,, Warum
hast du dich entschieden, dort zu klicken?«.

Nach Abschluss der Aufgaben wurden die Teilnehmer miindlich nach Feedback gefragt um Einblicke
in die Benutzererfahrung zu erhalten. Es wurde darauf geachtet, dass die Teilnehmer moglichst offen
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und ehrlich ihre Meinung mitteilen kénnen. Fragen wie ,,Gab es etwas, das verwirrend oder frustrierend
war?“ sollten sie dazu ermutigen, iiber Schwierigkeiten zu sprechen. Jeder Test dauerte etwa 30 bis 45
Minuten.

7.3.3 Testaufgaben

Die Testpersonen wurden gebeten, Aufgaben durchzufithren. Zu diesen Aufgaben gehorten:
e Navigation durch die Anwendung.

Erstellen von einem neuen Issue.

Nutzung der KI-Funktionen wie Chat und Terminal.

Geben von Feedback.

Bearbeiten eines Issues.

7.4 Ergebnisse der Evaluation
7.4.1 Listenansicht

A /B-Testing:

Es wurden zwei unterschiedliche Darstellungsformen verglichen: eine Gitteransicht, die von konventio-
nellen Designs abweicht, und eine klassische Listenansicht. Das Ziel war es, herauszufinden, welche der
beiden Ansichten besser bei den Benutzern ankommt. Die Ergebnisse zeigten, dass die klassische Listen-
ansicht bevorzugt wurde. Die Benutzer fanden diese Ansicht vertrauter und konnten sich leichter darin
zurechtfinden. Abbildung 38 zeigt die Gitteransicht. Diese benotigt zudem deutlich mehr Platz als die
Listenansicht, wodurch die Listenansicht fiir ein schlankeres Design bevorzugt wurde.

Guerilla-Testing und Interviews:

Es wurde bemiingelt, dass die Cards nicht als klickbar erkannt wurden. Eine Anderung der Farbe beim
Hover-Effekt kénnte hier Abhilfe schaffen. Es wurde auch der Wunsch nach einer Animation beim Klick
auf die Cards gedussert. Zudem sollten die Pfeile, um zwischen den neuen Issues zu navigieren, links und
rechts neben der Card anstatt unterhalb positioniert werden.

Zusétzlich wurde beméngelt, dass der Bereich der neuen Issues nicht sofort erkannt wurde. Es wurde
vorgeschlagen, die Anzahl neuer Issues als Nummer anzuzeigen. Ausserdem wurde eine Sortierfunkti-
on gewiinscht, die Issues sowohl in der Card als auch unten in der Listenansicht sortieren kann. Die
Implementierung von Tooltips wurde als Verbesserungsmassnahme vorgeschlagen.

7.4.2 Detailansicht

A /B-Testing:

Es wurden zwei Anordnungen der Cards getestet. Eine Variante platzierte den Losungsvorschlag direkt in
der Beschreibung, wihrend eine andere diesen als separate Card anzeigte. Die Mehrheit fand es besser,
wenn der Losungsvorschlag alleine stehend ist. Dies sieht man in der Abbildung 12. Ebenfalls wurde
priferiert, wenn die Card mit dem Losungsvorschlag in der Mitte (bei aufgeklappter dritter Spalte)
und die mit der Beschreibung links davon platziert ist. In den Abbildungen 21 und 39 sieht man diese
Gegeniiberstellung der beiden Versionen.

In der Detailansicht war urspriinglich die Hauptfarbe Weiss. Es wurde getestet, ob Weiss oder die
gleiche Farbe wie in der Listenansicht (Lavendel/Lila) fiir eine hohere Konsistenz innerhalb der Applika-
tion bevorzugt wird. Die Tests ergaben, dass Lavendel/Lila besser geeignet ist. Dies fithrte zu der Frage,
wie der obere Bereich der Detailansicht gestaltet werden sollte, da der Titel sowie die Attribute Alert
Type, Prioritdt, Status, Incident Type und Severity nicht in einer Card zusammengefasst waren und
somit vom restlichen Design abwichen. Das Ergebnis war, dass der Titel zusammen mit den genannten
Attributen in einer Card im oberen Bereich platziert werden kann, um ein konsistentes und einheitliches
Design zu gewéhrleisten.

Guerilla-Testing und Interviews:

Zu Beginn war die Abtrennung der Cards im oberen Bereich nicht klar ersichtlich. Dies lag daran,
dass die Cards keinen sichtbaren Rand hatten, der Schatten nach unten rechts geworfen wurde und die
Hintergrundfarbe der Cards mit der des Hintergrund iibereinstimmte. Dadurch war die obere Kante der
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Cards optisch nicht vom Hintergrund abgetrennt. Eine Anpassung der Farbe der Cards zu Lavendel /Lila
half, dieses Problem zu l6sen. Zudem wurde die Detailansicht teilweise als {iberladen empfunden. Deshalb
wurde die dritte Spalte so gestaltet, dass sie ein- und aufklappbar ist. Die Positionierung des Feedback und
Schliessen-Buttons unten rechts wurde von allen Benutzern als intuitiv empfunden, wihrend die iibrigen
Buttons oben rechts angeordnet werden sollten. Die Einfithrung von Tooltips in Form von Fragezeichen-
Icons auf jeder Card, die deren Funktionalitéit erkliart, wurde als hilfreich bewertet.

7.4.3 Bearbeitungsansicht

A /B-Testing:

Fiir die Bearbeitungsansicht wurde erst eine formulardhnliche, von oben nach unten fokussierte Version
wie in Abbildung 40 ausgearbeitet. Diese Version wurde dann mit der neuen Ansicht wie man sie in der
Abbildung 23 sieht evaluiert. Vor Allem fiir Laien war es verstidndlicher, wenn sich die Ansicht nicht
dnderte, wenn man in den Bearbeitungsmodus wechselt. Dadurch blieb die Orientierung erhalten und
die Benutzer wussten intuitiv, wo sich die Elemente befanden.

7.4.4 Neues Issue-Ansicht

Guerilla-Testing und Interviews:

Es wurde vorgeschlagen, das Dropdown-Mentii fiir die Auswahl von Incident-Typen alphabetisch zu sor-
tieren. Wesentliche Attribute sollten mit einem Stern als Pflichtfelder markiert werden, und der Status
sollte standardmissig auf ,New* gesetzt sein. Ausserdem wurde gewiinscht, dass die Satzschablone fiir
den Titel und die Vorlage die Beschreibung durch einen einfachen Klick ausserhalb des Fensters geschlos-
sen werden konnen.

7.4.5 Design

e Icons: Die Icons wurden gut angenommen und waren fiir die Benutzer versténdlich. In Kombination
mit den Tooltips hat sich ihre Verstdndlichkeit weiter verbessert, was zu einer noch intuitiveren
Bedienung gefiihrt hat.

e Farben: Die verwendete Farbpalette wurde grosstenteils positiv bewertet, insbesondere die Kon-
sistenz zwischen der Detailansicht und der Listenansicht, die beide gleiche Farben verwenden. Es
wurde angeregt, diese Farbiibereinstimmung auch bei den Buttons zu beriicksichtigen, um ein ein-
heitliches Erscheinungsbild zu gewéhrleisten.

e Einheitlichkeit und Layout: Die allgemeine Struktur wurde als logisch empfunden. Das Design
der Anwendung wurde insgesamt als konsistent wahrgenommen. Jedoch gab es Feedback, dass die
Farbgebung und das Layout in einigen Bereichen besser aufeinander abgestimmt sein koénnten.
Beispielsweise wurde angemerkt, dass die Farbkonsistenz zwischen der Detailansicht und der Li-
stenansicht verbessert werden konnte, insbesondere in Bezug auf die Buttons und die Farbwahl fiir
Buttons und wichtige visuelle Elemente.

e Cards: Die Entscheidung, Cards als grundlegendes Designelement zu verwenden, wurde positiv
aufgenommen. Dessen Gestaltung sollte in allen Bereichen konsistent bleiben, insbesondere hin-
sichtlich des Rahmens, des Schattenwurfs und anderer visueller Details.

7.4.6 Nicht-Design
e Actionability:

Die Vorlage fiir die Beschreibung tragen zur allgemeinen Actionability bei, wodurch die Issues klar
und handlungsorientiert sind. Der Losungsvorschlag kam bei den Benutzern gut an und wurde
als Unterstiitzung sinnvoll empfunden. Es ist jedoch wichtig zu beachten, dass die Wirksamkeit
dieser Empfehlungen stark von der Qualitdt der KI abhéngt. Je besser die KI trainiert ist und je
umfangreicher die verfiigbaren Daten sind, desto préziser und niitzlicher sind die Empfehlungen,
was letztlich die Umsetzbarkeit der Hinweise verbessert.

e Satzschablone: Die Verwendung von Templates und Vorlagen wurde durchweg positiv bewer-
tet. Die Benutzer fanden sie leicht verstdndlich und empfanden sie als sinnvolles Hilfsmittel, um
standardisierte Inhalte effizient zu erstellen.
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e Tooltips: Es wurde kritisiert, dass es nicht genug Tooltips gab, um die Benutzer gut zu un-
terstiitzen. Es wurde vorgeschlagen, mehr Tooltips einzufiigen, um die Benutzer besser zu fithren
und Unsicherheiten zu verringern.

e Kontextbezogenheit: Die Auswahl der Attribute und die Vorlage der Beschreibung sorgten fiir
einen ausreichend reichhaltigen Kontext, der von den Benutzern als hilfreich empfunden wurde.

7.4.7 KI-Funktionen

e Hilfe bei der Erstellung von Issues, Chat- und Terminal-Funktion: Diese drei Funktio-
nen wurden insgesamt positiv bewertet. Die Hilfe bei der Erstellung von Issues, sowie auch die
Chat-Funktion wurde als niitzlich empfunden. Die Terminal-Funktion iiberzeugte durch die direk-
te Ausfithrung von Befehlen in der Detailansicht und wurde als neuartig und praktisch empfunden.
Die drei Funktionen sind gut in das Design integriert und es gab keine Beschwerden diesbeziiglich.

7.4.8 Wizard-Modus

Aus zeitlichen Griinden war es nicht méglich, den Wizard-Modus zu testen.

7.4.9 Feedback

e Design: Zu Beginn waren alle Feedbackfragen zusammengefasst und nur im finalen Feedback vor-
handen. Im Laufe des Feedback-Prozesses wurde das urspriingliche finale Feedback in verschiedene
Phasen unterteilt: Initial-Feedback, Final-Feedback und Wizard-Feedback. Das Problem war, dass
der Benutzer mit zu vielen Fragen beléstigt und iiberfordert wurde. Dies war nicht Benutzerfreund-
lich. Das Design mit den Cards wurde spéter hinzugefiigt. Zuvor war es ein einfaches Formular.
Dies wurde gewiinscht, um das Design iiber die gesamte Plattform konsistent zu halten. Zudem
sollten Textfelder zur Begriindung nur dann erscheinen, wenn die Antwort ,,Nein®“ ausgewéhlt wird.
Die erhoht die Logik und die hélt das Design schlank.

e Bewertungsmethoden: Es wurden verschiedene Bewertungsmethoden getestet, um herauszufin-
den, fiir welche Frage welche Methode am besten angenommen wird. Dieses Kapitel beantwortet
RQ2.1: Welche Feedbackmechanismen (Multiple-Choice, Skala, etc.) sind am effektivsten fiir die
Bewertung von Fehlermeldungen? Zu den getesteten Methoden gehoren:

— Radio-Buttons: Die Farbwahl fiel bei den Radio-Buttons auf Blau, um die Konsistenz im
Design beizubehalten, da Blau in der gesamten Anwendung als primére Farbe verwendet wird.
Die Entscheidung fiir Radio-Buttons wurde getroffen, weil sie den Benutzern eine Moglichkeit
bieten, zwischen vordefinierten Optionen zu wihlen. Diese Methode ist niitzlich, wenn nur eine
Auswahl getroffen werden soll, beispielsweise geschlossene Fragen. Die Radio-Buttons wurden
in das finale Design integriert.

&) O

Abbildung 33: Radio-Buttons

— Textfelder: Um dem Benutzer die Moglichkeit zu geben, detailliertere Antworten zu geben,
wird ein Textfeld gebraucht. Ein Beispiel ist die Frage: ,,War der Titel des Issues klar und
verstidndlich?“, wenn die Antwort ,,Nein“ lautet, wird ein Textfeld angezeigt, in dem die Frage
» Was war unklar?“ gestellt wird. Dies ermoglicht es, prézisere Riickmeldungen zu erhalten
und die spezifischen Probleme der Benutzer besser zu verstehen. Die Benutzer dusserten den
Wunsch, dass das Textfeld erst dann erscheint, wenn man eine Antwort ausgewéhlt hat.

52



Abbildung 34: Textfeld

— Slider: Der Slider hat es ebenfalls in das finale Design geschafft. Im Gegensatz zur Sterne-
Bewertung bietet der Slider eine Auswahl auf einer 4-Punkte-Skala (1-4), wobei bewusst keine
Moglichkeit zur Auswahl einer neutralen Mitte gegeben wurde. Dies wurde so gestaltet, um
die Benutzer zu einer eindeutigen Bewertung zu bewegen. Zu Beginn fehlten die Labels an den
Endpunkten des Sliders, was bei den Benutzer zu Verwirrung fiihrte, da nicht sofort ersichtlich
war, welche Bedeutung die einzelnen Positionen hatten. Nach Riickmeldungen wurden die
Endpunkte mit den Labels ,,wenig“ und ,sehr“ versehen, was die Versténdlichkeit deutlich
verbesserte.

Abbildung 35: Slider

— Sternen-Bewertung: Die Sterne-Bewertung wurde sowohl in Blau als auch in Gelb ge-
testet, da Blau iiberall sonst im Design verwendet wurde, jedoch Sterne normalerweise als
gelb wahrgenommen werden. Die Wahl fiel letztendlich auf die gelbe Farbgebung, da diese
mit bekannten Bewertungssystemen Erinnerung weckt und dadurch von den Benutzern gut
angenommen wurde. Diese Bewertung wurde bis ins finale Design beibehalten. Sie wurde ins-
besondere fiir Fragen verwendet, bei denen die Benutzer eine qualitative Einschéitzung geben
konnen. Es wurde eine 5-Punkte-Skala gewihlt, da sie als Standard in vielen Bewertungssy-
stemen bekannt ist. Eine 5-Punkte-Skala bietet ausserdem eine ausgewogene Bewertung, die
es dem Benutzer ermdoglicht, eine neutrale Mittelpunktsoption zu wéhlen. Somit dringt sie
den Benutzer nicht zu einer positiven oder negativen Bewertung.
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Abbildung 36: Sternen-Bewertung

— Emoji-Bewertung: Mit der Emoji-Bewertung war die Idee einen modernen Ansatz auspro-
bieren, um den Benutzern eine spielerische Moglichkeit zur Bewertung zu bieten. Allerdings
stellte sich schnell heraus, dass diese Methode nicht geeignet ist. Die Benutzer empfanden die
Emoji-Bewertung als weniger passend im Vergleich zu den klassischen Bewertungsmethoden.
Diese boten eine klarere Moglichkeit zur Bewertung, weshalb die Emoji-Bewertung letztend-
lich nicht ins finale Design aufgenommen wurde.

Abbildung 37: Emoji-Bewertung

o Zeitpunkt um Feedback zu geben: Wie bereits erwéhnt wurde zu Beginn das gesamte Feed-
back am Ende des Prozesses gesammelt. Diese Herangehensweise stellte sich jedoch fiir die Benutzer
als arbeitsaufwendig heraus, da alle Fragen standardmaéssig als obligatorisch markiert waren. Es
wurde daher iiberlegt, wie das Feedback zeitlich besser verteilt werden kénnte. Die Fragen an sich
wurden als relevant und wichtig erachtet, aber es wurde erkannt, dass sie zu unterschiedlichen Zeit-
punkten gestellt werden konnten, um den Aufwand fiir den Benutzer zu reduzieren. Aus diesem
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Grund wurde das Initial-Feedback eingefiihrt, was bei den Benutzern besser ankam. Viele Fragen
iiberschnitten sich in den verschiedenen Phasen, deswegen wurden #hnliche Fragen préaziser formu-
liert oder entfernt. Im Zuge dessen wurde auch das Wizard-Feedback implementiert, um die Fragen
weiter aufzuteilen. Zusétzlich wurden in den Feedbackformularen einige Fragen als obligatorisch
und andere als freiwillig gekennzeichnet, um den Benutzer weiter zu entlasten. Die freiwilligen Fra-
gen wurden bewusst einfach gestaltet, um dem Benutzer das Gefiihl zu geben, dass er auch dieses
Feedback noch ausfiillen kann.

54



8 Schlussfolgerung

Diese Arbeit hat sich mit der Verbesserung der Darstellung und Versténdlichkeit sowie die Benutzer-
freundlichkeit von Meldungen im Kontext des Systemmonitorings auseinandergesetzt. Durch die Entwick-
lung eines PoC wurden Losungen erarbeitet, um die identifizierten Pain Points zu adressieren und die
Benutzerfreundlichkeit zu steigern. Ausgangspunkt war die State-of-the-Art-Analyse sowie eine Markt-
analyse bestehender Systeme.

Das entwickelte PoC fokussiert sich auf eine Darstellung, die sowohl fiir Experten als auch fiir Laien
versténdlich ist. Es wurde besonderer Fokus auf Laien gelegt, da diese oft mit komplexen Begriffen und
Fachjargon konfrontiert sind, die ihnen das Verstidndnis von Fehlermeldungen erschweren. Hierbei wurden
Designelemente wie Farbgebung, Icons und ein minimalistisches, aber intuitives Layout implementiert,
um eine klare Benutzeroberfliche zu gewéhrleisten und sicherzustellen, dass die in den Forschungsfragen
definierten Anforderungen beriicksichtigt werden.

Das Konzept der KI-Funktionen wurde von allen Benutzern im Test positiv aufgenommen, was die
Relevanz dieser Idee zeigt. Es erwies sich auch, dass KI in diesem Bereich, besonders um Laien zu
unterstiitzen, noch Potenzial fiir zukiinftige Entwicklungen bietet.

Die Einbindung eines Feedback-Mechanismus wurde von den Benutzern wihrend der Tests gut ver-
standen. Ausserdem wurde in keinem System wéihrend der Marktanalyse ein solches Feature entdeckt.
Eine der Herausforderungen bestand jedoch darin, zu entscheiden, an welchen Stellen im Prozess Fragen
gestellt werden sollen, da das PoC drei unterschiedliche Phasen fiir das Einholen von Feedback bietet:
nach dem Wizard-Modus, initiales Feedback und finales Feedback. Die erarbeiteten Losungen kénnten
in zukiinftigen Implementierungen und Forschungsprojekten als Grundlage fiir die Optimierung der In-
teraktion zwischen Mensch und Maschine dienen.
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9 Ausblick

9.1 Automatisierte Fehlerlosung durch KI

Ein weiterer Schritt in der Entwicklung kann die vollstdndige Automatisierung der Fehlerlosung durch
KI sein. In Zukunft kénnte die KI in der Lage sein, nicht nur Vorschléige zur Fehlerbehebung zu machen,
sondern diese auch direkt selbststéndig auszufithren. Dies wiirde bedeuten, dass die KI nach der Iden-
tifikation eines Problems automatisch die erforderlichen Befehle im Terminal ausfithrt, um das Problem
zu beheben, ohne dass menschliches Eingreifen erforderlich ist.

Nach der Identifikation eines Problems kann die KI die notwendigen Schritte zur Behebung ei-
gensténdig einleiten und ausfithren. Ein Systemadministrator konnte Benachrichtigungen iiber die durch-
gefithrten Aktionen erhalten und bei Bedarf eingreifen oder die Aktionen bestitigen. Die Umsetzung
dieses Konzepts erfordert jedoch fortgeschrittene KI-Technologien und umfangreiche Tests, um die Zu-
verlédssigkeit und Sicherheit der automatisierten Prozesse zu gewihrleisten.

9.2 Blacklist Satzschablone

Ein weiteres zukiinftiges Feature fiir das System ist eine Blacklist fiir Satzschablonen fiir den Titel. Dieses
Feature wiirde es ermdoglichen, bestimmte Begriffe oder Phrasen, die als unangemessen oder ineffektiv
angesehen werden, automatisch aus den Titeln der Issues auszuschliessen.

Eine solche Blacklist wiirde sicherstellen, dass nur relevante und genug prézise Titel angewendet
werden. In Umgebungen, wo viele Benutzer Zugang zum System haben und die Moglichkeit besteht,
das unerwiinschte oder zu ungenaue Titel verwendet werden, kénnte dies sich als niitzlich erweisen. Dies
fordert indirekt wiederum die Aspekte wie die Effizienz bei der Bearbeitung des Issues und hilft der KI
besser zu werden.

Ein weiteres Ziel der Blacklist wére es, eine konsistente und professionelle Sprache in den Titeln
zu fordern. Durch die Definition von unerwiinschten Ausdriicken kénnte das System die Benutzer dazu
anregen, klarere und aussagekriftigere Titel zu verwenden.

9.3 Animationen

Der Einsatz von mehr Animationen kénnte zur Verbesserung der Benutzererfahrung beitragen. Aktuell
wirkt die Benutzeroberfliche in einigen Bereichen statisch. Durch einbeziehen von Animationen kénnte
die Interaktion mit dem System ansprechender gestaltet werden.

Animationen kénnten beispielsweise verwendet werden, um den Benutzer auf wichtige Anderungen
oder Aktionen hinzuweisen, wie das Erscheinen von Bestitigungsnachrichten. Auch beim Ubergang zwi-
schen verschiedenen Ansichten konnte durch fliessende Animationen eine benutzerfreundlichere Naviga-
tion ermoglicht werden.
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10 Anhang

10.1 Wizard-Feedback
e Ist die Beschreibung des Issues klar? (R)

Antwortméglichkeiten: Ja / Nein

Zusitzliche Aktion: Falls ,,Nein“, erscheint ein Textfeld, in dem der Benutzer angeben kann,
was unklar war.

Ziel: Festzustellen, ob die Beschreibung des Issues verstidndlich ist und ob es Unklarheiten
gibt.

Warum erforderlich? Die Klarheit der Beschreibung ist entscheidend, um das Problem zu
Beginn richtig zu verstehen und zu beheben.

e Hast du sofort verstanden, was das Problem ist? (R)

Antwortmdéglichkeiten: Ja / Nein / Teilweise

Zusitzliche Aktion: Falls ,Nein“ oder , Teilweise®, erscheint ein Textfeld, in dem der Be-
nutzer angeben kann, was nicht verstanden wurde.

Ziel: Sicherzustellen, dass der Benutzer das Problem nachvollziehen kann. Das hilft, Missver-
stéandnisse zu vermeiden.

Warum erforderlich? Diese Frage ist wichtig, um zu bewerten, ob die Beschreibung und
die bereitgestellten Informationen ausreichend sind, damit der Benutzer das Problem sofort
versteht.

e Wusstest du, welche Schritte zur Lésung des Issues erforderlich sind? (R)

Antwortméglichkeiten: Ja / Nein

Zusitzliche Aktion: Falls ,,Nein“, erscheint ein Textfeld, in dem der Benutzer angeben kann,
welche Schritte unklar sind.

Ziel: Herauszufinden, ob der Losungsvorschlag des Issues ausreichend ist, damit der Benutzer
die notwendigen Schritte zur Problemlésung kennt.

Warum erforderlich? Es ist wichtig zu wissen, ob der Benutzer die notwendigen Schritte zur
Losung des Issues versteht, da unklare Anweisungen zu Fehlern und lingerer Problemlésung
fithren kénnen.

10.2 Initial-Feedback

e Ist die Beschreibung des Issues klar und versténdlich? (R)

Antwortméglichkeiten: Ja / Nein

Zusitzliche Aktion: Falls ,,Nein“, erscheint ein Textfeld, in dem der Benutzer angeben kann,
was unklar war.

Ziel: Festzustellen, ob die Beschreibung des Issues verstidndlich ist und ob es Unklarheiten
gibt.

Warum erforderlich? Die Klarheit der Beschreibung ist entscheidend, um das Problem zu
Beginn richtig zu verstehen und zu beheben.

e Hast du sofort verstanden, was das Problem ist? (R)

Antwortmdéglichkeiten: Ja / Nein / Teilweise

Zusitzliche Aktion: Falls ,Nein“ oder , Teilweise®, erscheint ein Textfeld, in dem der Be-
nutzer angeben kann, was nicht verstanden wurde.

Ziel: Sicherzustellen, dass der Benutzer das Problem nachvollziehen kann. Das hilft, Missver-
stdndnisse zu vermeiden.

Warum erforderlich? Diese Frage ist wichtig, um zu bewerten, ob die Beschreibung und
die bereitgestellten Informationen ausreichend sind, damit der Benutzer das Problem sofort
versteht.
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e Fehlen dir wichtige Informationen? (R)

— Antwortmoglichkeiten: Ja / Nein

— Zusétzliche Aktion: Falls ,Ja“, erscheint ein Textfeld, in dem der Benutzer angeben kann,
welche Informationen fehlen.

— Ziel: Zu ermitteln, ob zusétzliche Informationen benotigt werden, um das Issue zu verstehen
und zu losen.

— Warum erforderlich? Diese Frage hilft zu identifizieren, ob der Benutzer alle notwendigen
Informationen hat, um das Issue zu verstehen und allenfalls zu 16sen.

e Wusstest du, welche Schritte zur Lésung des Issues erforderlich sind? (R)

— Antwortmdéglichkeiten: Ja / Nein

— Zusitzliche Aktion: Falls ,,Nein“, erscheint ein Textfeld, in dem der Benutzer angeben kann,
welche Schritte unklar sind.

— Ziel: Herauszufinden, ob der Losungsvorschlag des Issues ausreichend ist, damit der Benutzer
die notwendigen Schritte zur Problemlésung kennt.

— Warum erforderlich? Es ist wichtig zu wissen, ob der Benutzer die notwendigen Schritte zur
Losung des Issues versteht, da unklare Anweisungen zu Fehlern und ldngerer Problemlésung
fithren kénnen.

e Wie wiirdest du die Versténdlichkeit des Issues bewerten? (R)

— Antwortmaéglichkeiten: 1 bis 5

— Ziel: Eine allgemeine Bewertung der Versténdlichkeit des Issues zu erhalten.

— Warum erforderlich? Eine allgemeine Bewertung der Verstdndlichkeit gibt einen guten
Uberblick dariiber, wie gut das Issue insgesamt verstanden wird.

e Wie nachvollziehbar ist die Prioritét? (O)

— Antwortmoglichkeiten: 1 (wenig) bis 4 (sehr)

— Ziel: Zu bewerten, ob die festgelegte Prioritdt des Issues aus Sicht des Benutzers sinnvoll und
nachvollziehbar ist.

— Warum optional? Die Prioritéit eines Issues ist wichtig, aber es ist eine ergédnzende Infor-
mation, die nicht direkt die Versténdlichkeit des Problems beeinflusst. Es kann hilfreich sein,
diese Information zu haben, ist aber nicht zwingend erforderlich. Zudem wird die Antwort iiber
einen Slider gegeben, was eine schnelle und benutzerfreundliche Méglichkeit bietet, sodass der
Benutzer eher bereit ist, dieses Feedback zu geben.

e Wie nachvollziehbar ist die Severity? (O)

— Antwortmoglichkeiten: 1 (wenig) bis 4 (sehr)

— Ziel: Zu bewerten, ob der Schweregrad des Issues korrekt eingeschétzt wurde und ob dies fiir
den Benutzer klar ist.

— Warum optional? Ahnlich wie bei der Prioritiit ist die Severity wichtig, aber eher ergéinzend.
Wie bei der vorherigen Frage wird hier auch ein Slider gebraucht.

10.3 Final-Feedback
e War der Titel des Issues klar und versténdlich? (R)

— Antwortmoglichkeiten: Ja / Nein

Zusitzliche Aktion: Falls ,Nein“, erscheint ein Textfeld, in dem der Benutzer angeben kann,
was unklar war.

Ziel: Zu bewerten, ob der Titel des Issues verstandlich war.

— Warum erforderlich? Ein klarer und verstidndlicher Titel hilft fiir fiir das Verstandnis. Es
ist das erste, was man von einem Issue liest.
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e War die Beschreibung des Issues klar und verstéindlich? (R)

Antwortmoglichkeiten: Ja / Nein

Zusitzliche Aktion: Falls ,,Nein“, erscheint ein Textfeld, in dem der Benutzer angeben kann,
was unklar war.

Ziel: Zu bewerten, ob die Beschreibung des Issues versténdlich war.

Warum erforderlich? Eine klare und verstédndliche Beschreibung ist entscheidend fiir das
Versténdnis und die Losung des Problems.

Anmerkung: Erscheint nur, falls im Wizard-Feedback oder im initialen Feedback diese Frage
nicht beantwortet wurde.

e War der Alert Type der richtige? (R)

Antwortméglichkeiten: Ja / Nein

Zusitzliche Aktion: Falls ,Nein“, erscheint ein Dropdown und ein Textfeld, in dem der
Benutzer angeben kann, was der richtige Alert Type wire und warum.

Ziel: Festzustellen, ob der Alert Type korrekt gew#hlt wurde.

Warum erforderlich? Der richtige Alert Type ist wichtig, um die Dringlichkeit und Art des
Problems korrekt zu kommunizieren.

e War der Incident Type der richtigen Kategorie zugeordnet? (R)

Antwortmoéglichkeiten: Ja / Nein

Zusitzliche Aktion: Falls Nein“, erscheint ein Dropdown, in dem der Benutzer angeben
kann, was der richtige Incident Type wére.

Ziel: Zu bewerten, ob der Incident Type korrekt zugeordnet wurde.

Warum erforderlich? Ein korrekt zugeordneter Incident Type hilft, das Problem richtig zu
klassifizieren.

e War der KI-Losungsvorschlag fiir das Issue relevant? (R)

Antwortmoglichkeiten: Ja / Nein

Zusitzliche Aktion: Falls ,, Ja“, erscheint ein Textfeld, in dem der Benutzer angeben kann,
ob die KI-Vorschlidge klar und versténdlich sind. Falls ,,Nein“, erscheint ein Textfeld, in dem
der Benutzer angeben kann, warum die KI-Vorschlédge nicht relevant waren.

Ziel: Zu bewerten, ob der KI-Losungsvorschlag hilfreich und verstandlich war.

Warum erforderlich? Diese Frage hilft, die Niitzlichkeit und Relevanz der des KI-Losungs-
vorschlag zu bewerten, was entscheidend fiir die Verbesserung der KI ist.

e Wusstest du, was zu tun ist, um das Issue zu 16sen? (R)

Antwortmdéglichkeiten: Ja / Nein

Zusitzliche Aktion: Falls ,,Nein“, erscheint ein Textfeld, in dem der Benutzer angeben kann,
was unklar war.

Ziel: Zu bewerten, ob der Benutzer wusste, welche Schritte zur Losung des Issues erforderlich
sind.

Warum erforderlich? Das Wissen iiber die notwendigen Schritte zur Losung ist wichtig fiir
die Problemltsung.

Anmerkung: Erscheint nur, falls im Wizard-Feedback oder im initialen Feedback diese Frage
nicht beantwortet wurde.

e War die Auswirkung verstéindlich? (R)

Antwortmdéglichkeiten: Ja / Nein

Zusitzliche Aktion: Falls ,,Nein“, erscheint ein Textfeld, in dem der Benutzer angeben kann,
was nicht verstédndlich war.
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— Ziel: Festzustellen, ob die Auswirkungen des Issues klar und verstédndlich sind.
— Warum erforderlich? Die Auswirkungen des Issues zu verstehen, hilft, die Dringlichkeit
besser einzuschétzen.

e War die Prioritit nachvollziehbar? (O)

— Antwortmoglichkeiten: Ja / Nein

— Zusitzliche Aktion: Falls ,Nein“, erscheint ein Dropdown und ein Textfeld, in dem der
Benutzer angeben kann, was die richtige Prioritdt wére und warum.

Ziel: Festzustellen, ob die Prioritdt des Issues verstédndlich und korrekt war.

— Warum optional? Die Prioritdt eines Issues beeinflusst die Dringlichkeit der Losung, aber
ist fiir das Feedback nicht zwingend erforderlich.

— Anmerkung: Erscheint nur, falls im initialen Feedback diese Frage nicht beantwortet wurde.
e Waren die betroffenen Systeme korrekt? (O)

— Antwortmoglichkeiten: Ja / Nein

— Zusétzliche Aktion: Falls ,,Nein“, erscheint ein Dropdown, in dem der Benutzer angeben
kann, welche Systeme betroffen waren. Hier kann man mehrere Systeme an- und abwéhlen.

— Ziel: Festzustellen, ob die betroffenen Systeme korrekt identifiziert wurden.
— Warum optional? Die richtigen betroffenen Systeme zu identifizieren, ist niitzlich, aber nicht
zwingend erforderlich fiir das Feedback.

e War die Severity nachvollziehbar? (O)

— Antwortmoglichkeiten: Ja / Nein

— Zusitzliche Aktion: Falls ,,Nein“, erscheint ein Dropdown und ein Textfeld, in dem der
Benutzer angeben kann, was die richtige Severity wire und warum.

— Ziel: Festzustellen, ob die Severity korrekt war.

— Warum optional? Der Schweregrad des Issues ist wichtig fiir die Priorisierung, jedoch fiir
das Feedback nicht zwingend erforderlich.

— Anmerkung: Erscheint nur, falls im initialen Feedback diese Frage nicht beantwortet wurde.
e Hast du den Lésungsvorschlag tatsidchlich umgesetzt? (O)

— Antwortmdglichkeiten: Ja / Nein

— Zusétzliche Aktion: Falls ,Nein“, erscheint ein Textfeld, in dem der Benutzer angeben kann,
wie das Issue tatsichlich gelost wurde. Falls ,Ja“, erscheint ein Slider von 1 (schwer) bis 4
(einfach), um zu bewerten, wie einfach die Umsetzung war.

— Ziel: Zu bewerten, ob der vorgeschlagene Losungsweg umgesetzt wurde oder ob eine andere,
eigene Losung genutzt wurde und zu erfahren, wie einfach die Umsetzung war.

— Warum optional? Es ist hilfreich zu wissen, ob der Losungsvorschlag niitzlich war, aber es
ist nicht zwingend erforderlich fiir die Bewertung des Issues.

e Wie zufrieden bist du insgesamt mit den KI-Funktionen (Terminal, Chat, Lésungs-
vorschlag)? (O)

— Antwortmoglichkeiten: Skala von 1 bis 5 und Textfeld
— Ziel: Eine allgemeine Bewertung der Zufriedenheit mit den KI-Vorschldgen zu erhalten.

— Warum optional? Eine allgemeine Bewertung ist hilfreich, um die Zufriedenheit mit den
KI-Vorschldgen zu verstehen.
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10.4

A /B-Testing

» Systemlssue10
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Priority: 10
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Last Updated: 25/02/2024,10:45:48
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Impact: Impact level 3
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Preventative Measures: Meaasure 2

System Issue 8

Dogcription af Systom |ssue 8

a

Impact: impact level 4

Affected Systems: Systemd, Sy g Af ¥ System2, System?
Alert Typo: Critical Alert Type: Info

Incident Type: Storage Incident Type: Backups

Priority: 9 Priority: 4

Severity: Low Severity: Low

Last Updated: 08/10/2023, 12:28:37
Preventative Measures: Messure 1

System Issue 6

Descnprion of Sysiam Issue 6

A

Last Updated: 28,09/2023, 19:35:42
Preventative Measures: Measure 4

Abbildung 38: Mosaikansicht AB-Testing
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Abbildung 39: Detailansicht AB-Testing
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10.5 Feedbackformular Usertesting

e Name:

e Datum:

e Beruf:

10.5.1 Fragen zur Benutzeroberfliche und Navigation

1. Wie intuitiv fandest du die Navigation durch die Anwendung?

e O Sehr einfach

e O Einfach

e O Neutral

e O Schwierig

e O Sehr schwierig

2. Wie zufrieden bist du mit der Darstellung der Cards?
O Sehr zufrieden

e O Zufrieden

e O Neutral

e O Unzufrieden

e O Sehr unzufrieden

¢ Kommentar:

3. Wie bewertest du den Informationsgehalt der Anwendung?

e O Zu wenig Informationen, ich benétige mehr Details
e O Genau richtig, die Menge an Informationen ist gut ausbalanciert

e O Zu viel Informationen, es wirkt iiberladen

Wie empfindest du die Funktion zum Ein- und Ausklappen von Spalten?

o Kommentar:

4. Gab es Bereiche der Benutzeroberfliche, die du als verwirrend empfandest?

e O Navigation
e O Buttons

e O Icons

e O Texte

e O Keine

e Kommentar:

5. Wie verstindlich fandest du die verwendeten Icons in der Anwendung?

O Sehr verstéandlich
O Versténdlich

e O Neutral

O Unversténdlich

e O Sehr unverstindlich

Kommentar:
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6. War die Farbauswahl in der Anwendung angenehm und unterstiitzend fiir die Benutzererfahrung?

e O Sehr angenehm
e O Angenehm

e O Neutral

e O Unangenehm

e O Sehr unangenehm
7. War das Layout der Anwendung versténdlich und logisch strukturiert?

e O Ja, vollstandig
o O Teilweise
e O Nein, es war verwirrend

o Kommentar:

10.5.2 Fragen zu den KI-Funktionen und Feedback-Mechanismen
1. Wie hilfreich fandest du die KI-Funktionen (z.B. Chat-Funktion)?

e O Sehr hilfreich

e O Hilfreich

O Neutral

O Wenig hilfreich

O Gar nicht hilfreich

Kommentar:

2. Waren die KI-Vorschléige klar und versténdlich formuliert?

O Ja, vollstindig
O Teilweise
O Nein

Kommentar:

3. War die Integration der KI in die Benutzeroberfliche konsistent und niitzlich?

e O Ja, konsistent und niitzlich

e O Konsistent, aber nicht niitzlich
e O Nicht konsistent, aber niitzlich
e O Weder konsistent noch niitzlich

e Kommentar:

4. Fandest du den Zeitpunkt fiir das Feedback (Wizard, initiales und finales Feedback) passend
gewihlt?
e O Ja, alle drei waren sinnvoll
e O Nur das Wizard und initiale Feedback war sinnvoll

O Nur das Wizard und finale Feedback war sinnvoll

O Nur das initiale und finale Feedback war sinnvoll
O Nur das Wizard Feedback war sinnvoll

O Nur das initiale Feedback war sinnvoll

O Nur das finale Feedback war sinnvoll
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e O Keines der drei war sinnvoll
5. Wie bewertest du den Nutzen des Feedback-Mechanismus insgesamt?

e O Sehr niitzlich

e O Niitzlich

e O Neutral

O Wenig niitzlich

e O Gar nicht niitzlich

10.5.3 Fragen zur Benutzerfreundlichkeit und allgemeinen Zufriedenheit

1. Wie zufrieden bist du mit der allgemeinen Benutzerfreundlichkeit der Anwendung?

e O Sehr zufrieden
e O Zufrieden

e O Neutral

e O Unzufrieden

e O Sehr unzufrieden
2. Hast du wihrend der Nutzung geniigend Unterstiitzung durch Tooltips oder Anleitungen erhalten?

e O Ja, ausreichend
o O Teilweise

e O Nein, nicht ausreichend
3. Wie bewertest du die Konsistenz der Anwendung beziiglich Design und Benutzerfithrung?

e O Sehr konsistent
e O Konsistent

e O Neutral

e O Inkonsistent

e O Sehr inkonsistent
4. Wie hilfreich fandest du die Verwendung der Satzschablonen (z.B. fiir Titel und Beschreibung)?

O Sehr hilfreich

e O Hilfreich

O Neutral

O Wenig hilfreich

O Gar nicht hilfreich

Kommentar:

5. Welche Aspekte der Anwendung hat dir besonders gut gefallen?

e O Design

e O Benutzerfreundlichkeit
O Feedback-Funktion

O KI-Funktion

e O Andere:

Kommentar:
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6. Welche Aspekte der Anwendung sollten deiner Meinung nach verbessert werden?

O Design

e O Benutzerfreundlichkeit
O Feedback-Funktion

O KI-Funktion

e O Andere:

Kommentar:

7. Wie hilfreich fandest du die Anordnung und Funktion der Buttons in der Anwendung?

O Sehr hilfreich

e O Hilfreich

O Neutral

O Wenig hilfreich

O Gar nicht hilfreich

8. Wie verstindlich war die Terminologie (z.B. Begriffe und Benennungen) in der Anwendung?

e O Sehr verstiandlich
O Versténdlich

e O Neutral

O Unversténdlich

e O Sehr unverstindlich

Kommentar:

9. Waren die Fehlermeldungen in der Anwendung klar und nachvollziehbar?

e O Ja, vollstandig
e O Teilweise
e O Nein

¢ Kommentar:

10. Hast du weitere Kommentare oder Verbesserungsvorschliage zur Anwendung?

o Kommentar:
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11 Hilfsmittelverzeichnis

Hilfsmittel Verwendung Betroffene Stellen

ChatGPT Verwendung fiir die Unterstiitzung bei | Fliesstext und Program-
der Umformulierung und  Prézisierung | miercode

von Textpassagen, zur Verbesserung der
Verstiandlichkeit und Wissenschaftlichkeit
der Ausdrucksweise. Verwendung fiir die
effizientere Entwicklung und Fehlerbehebung
von Programmierfehlern.

Tabelle 4: Hilfsmittelverzeichnis

12 Eigenstindigkeitserklirung

Wir, Lorin Desch und Antonio Salvia, erkldren hiermit, dass die folgende wissenschaftliche Arbeit mit
dem Titel ,, What’s That Error?“— let’s make the error messages actionable, unsere eigene Arbeit ist. Wir
haben diese Arbeit eigenstindig verfasst und unsere Aussagen sowie Ergebnisse basieren auf unseren
eigenen Forschungen und Analysen.

LD

Lorin Desch

e i

Antonio Salvia
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